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《工商 管理 经 典 译 从 。 市 场 营销 系列 》 
出 版 说 BA 


随 着 我 国 市 场 经 济 的 不 断 深化 ， 市 场 营销 在 企业 中 的 地 位 日 益 突出 ， 高 素质 的 市 场 
营销 人 才 也 成 为 企业 的 迫切 需要 。 中 国人 民 大 学 出 版 社 早 在 1998 年 就 开始 组 织 策 划 了 
《工商 管理 经 典 译 从 。 市 场 营销 系列 》 从 书 ， 这 是 国内 第 一 套 引 进 版 市 场 营销 类 从 书 ， 
一 经 推出 ， 便 受到 国内 营销 学 卉 和 企业 界 的 普遍 欢迎 。 

本 从 书 力 图 站 在 当代 营销 学 教育 的 前 沿 ， 总 结 国 际 上 营销 学 的 最 新 理论 和 实践 发 展 
的 成 果 ， 所 选 图 书 均 为 美国 营销 学 界 有 影响 的 专家 学 者 所 着 ,被 美国 乃至 世界 各 国 〈 地 
K) 的 高 校 师 生 和 企业 界 人 士 所 广泛 使 用 。 在 内 容 上 ， 涵 盖 了 营销 管理 的 各 个 重要 领 
域 ， 既 注意 与 国内 营销 学 相关 课程 配套 ， 又 兼顾 企业 营销 的 实际 需要 。 

市 场 营销 学 是 实践 性 很 强 的 应 用 学 科 ， 随 着 我 国企 业 营销 实践 的 日 渐 深 入 和 营销 学 
教育 的 快速 发 展 ， 本 丛书 也 不 断 更 新 版 本 ， 增 加 新 的 内 容 ， 形 成 了 今天 呈现 在 读者 面前 
的 这 一 较为 完善 的 体系 。 今 后 ， 随 着 营销 学 的 发 展 和 实践 的 积累 ， 本 丛书 还 将 进行 补充 
和 更 新 。 

在 本 丛书 选择 和 论证 过 程 中 ， 我 们 得 到 了 国内 营销 学 界 著名 专家 学 者 的 大 力 支持 和 
帮助 ， 原 我 社 策划 编辑 闻 洁 女士 在 早期 的 总 体 策划 中 付出 了 大 量 的 心血 ， 谨 在 此 致 以 崇 
高 的 敬意 和 衷心 的 感谢 。 最 后 ， 还 要 特别 感谢 为 本 从 书 提供 版 权 的 培 生 教育 出 版 集团 、 
约翰 威 立 公司 、 麦 格 劳 - 硕 尔 教育 出 版 公司 、 圣 智 学 习 出 版 公司 等 国际 著名 出 版 公司 。 

希望 本 丛书 对 推动 我 国营 销 人 才 的 培养 和 企业 营销 能 力 的 提升 继续 发 挥 应 有 的 
作用 。 


中 国人 民 大 学 出 版 社 


作为 译 者 我 们 都 不 敢 相 信 : 能 创造 30 多 年 不 老 的 神话 ; 总 能 在 第 一 时 间 介 绍 世界 前 
沿 的 销售 学 理论 ; 总 能 在 第 一 时 间 反 映 当 代 最 先进 的 销售 现实 …… 但 是 《现代 销售 学 一 一 
伙伴 关系 创造 价值 》 却 真正 地 做 到 了 这 一 点 。 作 为 该 书 第 11 版 和 第 12 版 的 译 者 ， 我 们 有 
着 切身 的 体会 。 在 第 11 版 译 者 序 中 我 们 对 该 书 有 着 很 高 的 评价 ， 这 里 我 们 同样 对 原作 者 
表示 最 崇高 的 敬意 。 

该 书 与 国内 传统 教材 的 最 大 区 别 是 用 一 个 全 新 的 视角 和 框架 来 介绍 销售 学 。 

自 第 11 版 以 来 ， 商 业 环 境 和 专业 销售 的 研究 都 已 经 发 生 了 显著 变化 。 作 者 不 愧 为 销 
售 领域 中 勤奋 的 研究 者 、 实 践 者 和 顾问 ， 为 我 们 提供 本 领域 最 新 的 、 最 前 沿 的 论著 。 同 
时 ， 他 们 不 辞 劳 车 地 吸收 更 多 的 “ 干 中 学 ”材料 ， 来 增强 学 生 的 实际 经 验 ， 至 少 就 我 们 所 
知 ， 这 在 市 场 上 的 其 他 著作 里 是 没有 的 。 

为 了 创造 和 提供 卓越 的 价值 给 客户 ， 越 来 越 多 的 销售 人 员 用 伙伴 关系 式 销售 ， 与 客户 
建立 长 期 的 战略 式 关 系 。 公 司 拥 有 这 些 长 期 关系 是 重要 的 ， 维 持 现 有 客户 比 获取 新 客户 更 
有 利 。 在 今天 高 度 竞争 的 商业 环境 中 ， 伙 伴 式 销售 的 关键 作用 成 为 通 篇 主题 ， 贯 穿 于 第 12 
版 《现代 销售 学 一 一 伙伴 关系 创造 价值 》。 

新 版 最 明显 的 变化 包括 : 

o 伙伴 关系 创造 价值 

o 信息 经 济 中 关系 销售 的 机 遇 

o 首次 安排 了 完整 一 章 “ 以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 ” 

o 完善 市 场 营 销 观念 之 销售 模型 

o 特别 重组 和 重 写 了 一 章 “ 顾 问 式 展示 创造 价值 ” 

o 社交 网 络 与 现代 销售 

尽管 我 们 努力 地 学 习 、 理 解 原 着 ， 力 图 准确 、 完 整 、 流 畅 地 翻译 这 本 书 ， 但 限于 自身 
的 能 力 与 修养 ， 以 及 翻译 时 间 的 紧迫 ， 难 免 会 有 令 人 不 满意 甚至 错误 、 玖 漏 之 处 ， 还 望 各 
位 专家 、 学 者 以 及 同学 们 ， 不 音 赐 教 ， 以 求 不 断 进 步 。 在 翻译 该 书 的 过 程 中 ， 童 建 农 博士 
付出 了 大 量 的 心血 。 参 与 翻译 的 同学 还 有 刘 丽 琼 、 甘 邦 刚 等 。 

在 此 ， 我 们 对 那些 给 予 我 们 巨大 帮助 的 朋友 、 学 生 表示 襄 心 的 感谢 。 
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随 着 西方 世界 完成 了 从 以 产品 为 中 心 到 以 销售 一 服务 为 中 心 的 转移 ， 显 然 ， 要 求 当 代 
商务 人 员 必 须 比 以 往 更 加 理解 人 员 销 售 基础 理论 。 在 北美 ， 人 们 特别 强烈 地 推崇 更 多 的 销 
售 一 服务 主导 座 辑 。 依 据 劳工 统计 局 (Bureau of Labor Statistics) 的 统计 ， 美 国 最 大 的 
10 个 职业 岗位 中 ，7 个 与 销售 明显 相关 。 

为 了 创造 和 提供 卓越 的 价值 给 客户 ， 越 来 越 多 的 销售 人 员 和 采用 伙伴 关系 式 销 售 ， 与 客 
户 建立 长 期 的 战略 式 关 系 。 公 司 拥有 这 些 长 期 关系 是 重要 的 ， 维 持 现 有 客户 比 获 取 新 客户 
更 有 利 。 在 今天 高 度 竟 争 的 商业 环境 中 ， 伙 伴 式 销售 的 关键 作用 成 为 通 篇 主题 ， 贯 穿 于 第 
12 版 《现代 销售 学 》。 

《现代 销售 学 》 每 次 再 版 的 主要 目标 是 建立 反映 最 新 研究 成 果 、 最 实际 并 能 应 用 的 可 
用 版 本 。 再 版 过 程 开始 于 通读 数 以 百 计 的 论文 、 书 籍 和 研究 报告 。 作 者 也 研究 了 流行 的 销 
售 培训 项 目 ， 如 概念 销售 、SPIN 销售 、 诚 信 销 售 以 及 解决 方案 销售 等 ， 这 些 训练 项 目 被 
许多 大 公司 采用 ， 如 微软 〈Microsoft) 、 万 豪 酒 店 (Marriott) 、 信 安 人 金融 集团 (Principal 
Financial Group) 、 富 国 银 行 (Wells Fargo Bank). K@@#HAA (UPS) 、SAS 软件 研究 
所 (SAS Institute) 以 及 施乐 公司 (Xerox Corporation) 等 。 当 然 ， 专 家 和 学 生 的 评论 与 
建议 也 对 修订 过 程 有 很 大 的 影响 。 


O 站 在 专业 前 沿 : 本 版 新 增 内 容 


自前 一 版 以 来 ， 商 业 环 境 和 专业 销售 的 研究 都 已 经 发 生 了 显著 变化 。 作 为 销售 领域 中 
勤奋 的 研究 者 、 实 践 者 和 顾问 ， 我 们 的 主要 目标 是 提供 本 领域 最 新 的 、 最 前 沿 的 论 荐 。 同 
时 ， 我 们 不 辞 劳苦 吸收 更 多 的 “ 干 中 学 ”材料 ， 来 增强 学 生 的 实际 经 验 ， 至 少 就 我 们 所 
知 ， 这 在 市 场 上 的 其 他 著作 里 是 做 不 到 的 。 第 12 版 《现代 销售 学 》 描 述 了 专业 销售 人 员 
如 何 应 对 塑造 销售 与 市 场 营 销 世 界 的 新 力量 ， 以 及 前 沿 学 术 与 实践 材料 的 平衡 。 新 版 最 明 
显 的 变化 包括 : 

o 新 的 副标题 一 一 伙伴 关系 创造 价值 一 一 反映 了 一 个 重新 演绎 的 主题 ， 在 第 12 版 中 
展示 ， 对 于 《现代 销售 学 》 系 列 是 新 的 ， 即 在 当代 竞争 市 场 中 ,， “伙伴 式 销售 ”为 销售 组 
织 创造 了 一 种 竞争 优势 ， 它 超越 了 增加 价值 。 

o 第 1 章 一 一 信息 经 济 中 关系 销售 的 机 遇 





经 过 了 重新 组 织 与 重 写 ， 以 便 让 读者 立 





现代 销售 学 (第 12 版 ) 


即 进入 人 员 销 售 的 领域 。 在 令 人 激动 的 信息 时 代 ， 销 售 职业 更 加 受 人 瞩目 ， 要 进入 这 一 工 
作 行列 的 读者 能 有 效 获得 职业 途径 的 教育 。 另 外 ， 本 章 概 述 了 大 多 数 21 世纪 知识 型 员工 
对 销售 技能 的 迫切 需求 ， 项 固 了 当代 信息 经 济 条 件 下 人 员 销 售 的 重要 性 。 

o 新 版 首次 安排 了 完整 一 章 “ 以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 ”( 第 11 章 )。 约 50 年 
前 出 现 的 市 场 营销 观念 ， 首 次 提出 了 关注 客户 需求 的 满足 ， 然 而 ,迄今 为 止 ， 从 人 员 销 售 
角度 来 实施 这 种 战略 ， 还 没有 在 单独 一 章 中 得 到 过 清楚 的 论述 。 与 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 (Neil 
Rackham) 最 重要 的 销售 著作 《SPIN 销售 》(SPIN Selling) 的 询问 战略 密切 相关 ， 新 版 
中 的 这 一 章 首次 图 解 了 询问 在 大 学 课程 中 的 应 用 。 发 现 客户 需求 及 配置 增值 式 产品 解决 方 
案 以 满足 这 些 需 求 ， 其 重要 性 在 本 章 中 加 以 强调 。 本 章 首 次 引用 了 高 绩效 销售 人 员 使 用 战 
略 询问 的 专业 研究 结果 。 在 顾问 式 销售 类 书籍 中 ， 本 书 处 于 学 术 研 究 的 前 列 。 

o 进一步 论述 了 市 场 营销 观念 对 销售 团队 的 深刻 影响 。 第 2 章 一 一 完善 市 场 营销 观念 
之 销售 模型 一 一 首次 以 一 整 章 来 解释 市 场 营 销 观念 是 如 何 产生 新 的 销售 模型 和 战略 ， 并 为 
当代 高 绩效 销售 人 员 和 销售 企业 所 使 用 的 。 

o 第 12 版 特别 重组 和 重 写 了 一 章 “ 顾 问 式 展示 创造 价值 ” (第 12 章 )， 新 的 研究 表 
明 ， 合 乎 道德 价值 地 使 用 展示 有 助 于 客户 作出 有 效 的 购买 决策 。 

@ 第 12 版 引入 了 新 的 专栏 ， 在 第 1、3、5、9、10 和 12 章 ,标题 为 “社交 网 络 与 现代 
销售 ”， 以 及 现代 销售 企业 和 个 人 如 何 使 用 社交 网 络 的 参考 文献 。 

o 列 出 了 专业 期 刊 的 新 的 、 大 量 的 学 术 和 研究 参考 文献 ， 如 Journal of Professional 
Selling and Sales Management, Journal of Marketing, Harvard Business Review, 


等 等 。 
O 强化 原版 优势 


《现代 销售 学 》 中 那些 受到 教师 与 学 生 高 度 赞誉 的 原版 内 容 得 到 了 不 断 的 加 强 。 正 是 
这 些 优 势 ， 让 《现代 销售 学 》 在 人 员 销 售 领域 的 国际 性 销售 著作 中 名 列 前 荐 。 本 书 的 国际 
版 本 行销 30 多 个 国家 ， 包 括 加 拿 大 、 中 国 、 克 罗 地 亚 、 印 度 尼 西 亚 、 西 班 牙 等 ， 居 于 领 
先 地 位 。 特 别 值得 一 提 的 是 ， 最 近 的 成 功 大 部 分 归结 于 本 书 中 所 应 用 的 研究 焦点 。《 现 代 
销售 学 》 是 最 重要 的 、 具 有 研究 背景 的 人 员 销 售 市 场 教科 书 。 

本 书 的 前 11 版 已 经 载 入 了 从 顾问 式 销售 、 战 略 式 销售 、 伙 伴 关 系 、 客 户 关 系 管 理 到 
增值 式 销售 的 演进 。 本 版 为 每 个 重要 概念 都 提供 了 新 的 材料 。 

lL 人 员 销 售 的 四 大 战略 领域 。 此 概念 在 第 2 章 中 引入 并 贯穿 全 书 ， 是 技能 提升 与 职业 
成 长 的 促进 因素 。 未 来 的 销售 成 功 很 大 程度 上 取决 于 建立 关系 战略 、 产 品 战略 、 客 户 战略 
与 展示 战略 的 能 力 。 那 些 取 得 长 期 销售 成 功 的 销售 人 员 ， 都 掌握 了 这 四 大 战略 领域 所 需要 
的 技能 。 

2. 详细 描述 了 伙伴 关系 时 代 。 伙 伴 关 系 销售 原则 对 于 现代 销售 与 市 场 营销 战略 的 成 
功 至 关 重 要 ， 贯 穿 全 书展 示 并 清晰 描述 。 战 略 联盟 一 一 伙伴 关系 的 最 高 形式 一 一 也 进行 了 
详细 的 讨论 。 

3. 增值 式 销售 战略 贯穿 全 书 。 当 代销 售 人 员 由 新 的 人 员 销 售 原则 指导 : 仅仅 当 销售 
人 员 创 造 客户 价值 时 ， 才 能 建立 与 维持 伙伴 关系 。 客 户 期 望 已 经 根本 性 地 改变 ， 他 们 希望 
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成 为 伙伴 的 那些 销售 人 员 能 够 创造 价值 ， 而 不 仅仅 是 沟通 。 价 值 创 造 涉及 销售 过 程 中 的 一 
系列 改进 与 提高 ， 以 增强 客户 体验 。 

4. 真实 案例 。 这 是 在 本 书 前 11 版 以 及 本 版 中 继续 体现 的 显著 特点 ， 增 强 了 读者 的 兴 
趣 ， 促 进 了 读者 对 主题 与 概念 的 理解 。 每 章 的 开篇 故事 将 读者 置身 于 销售 人 员 的 境地 ， 角 
色 扮 演 让 读者 使 用 所 学 的 技能 ， 真 实 案例 则 丰富 了 整体 学 习 体 验 。 案 例 来 自 众 多 先进 的 、 
规模 不 等 的 企业 ， 如 惠而浦 公司 (Whirlpool Corporation), KEERA., XHARRA 
司 (Mutual of Omaha)、 百 特 医 疗 公 司 (Baxter Healthcare)、 万 豪 酒 店 、 诺 世人 全 百货 公 
司 (Nordstrom) 等 。 

5. 知行 脱节 。 这 是 人 员 销 售 课程 中 常见 的 问题 ， 可 通过 参与 附录 中 的 综合 角色 扮演 / 
模拟 来 弥补 。 学 生 可 扮演 丽 柏 酒店 国际 会 议 中 心 (Park Inn International Convention Cen- 
ter) 的 新 进 销售 实习 生 。 通 过 这 种 超级 络 峰 体验 课程 ， 学生 可 以 学 习 在 关系 、 产 品 、 客 
户 和 展示 战略 应 用 中 所 需 的 关键 技能 。 

6. 趣味 性 的 专栏 。 

o 销售 与 你 息息相关 。 这 些 真 实 案例 解释 了 销售 技能 对 人 们 成 功 的 影响 ， 尽管 他 们 并 
不 认为 自己 是 销售 人 员 。 

o 销售 实战 。 这 些 简 洁 的 专栏 展现 了 销售 的 当代 课题 ， 让 读者 了 解 最 新 的 进展 。 

@ 全 球 商 务 视 野 。 人 简短 专 栏 提供 了 实际 的 诀 穷 ， 告 诉 你 如 何 建立 全 球 关 系 。 每 一 个 专 
栏 都 重点 关注 一 个 独特 的 国家 。 

o 社交 网 络 与 现代 销售 。 让 读者 了 解 如 何 将 社交 网 络 应 用 到 人 员 销 售 。 这 些 简洁 的 专 
栏 说 明了 社交 网 络 ， 如 Facebook, Twitter, LinkedIn 和 YouTube， 如 何在 销售 过 程 中 有 
效 地 应 用 。 

7. 章 末 小 结 组 织 成 关键 概念 ， 与 每 章 开头 的 学 习 目 标 相 对 应 。 这 些小 结 为 读者 提供 
了 一 个 有 用 的 复习 工具 ， 可 以 理解 这 些 概 念 与 所 包含 的 主题 之 间 是 如 何 相关 的 ， 即 “ 概 
Ri.” 

8. 道德 决策 过 程 研究 的 三 维 法 。 作 者 认为 销售 中 的 道德 问题 是 如 此 重要 ， 以 至 于 无 
法 由 单独 一 章 涵盖 。 第 一 维 是 完整 的 一 章 ， 标 题 为 “道德 : 销售 关系 的 基础 ”( 第 5 章 )， 
以 现代 视角 来 探讨 销售 中 的 道德 考虑 。 第 二 维 是 包含 在 全 书 相关 章节 中 的 道德 问题 的 讨 
论 。 第 三 维 是 一 个 激励 性 的 商务 游戏 ， 名 为 “灰色 问题 人 员 销 售 中 的 道德 决策 过 程 ”， 
参与 游戏 让 读者 接触 到 现实 生活 中 一 系列 的 道德 两 难 问 题 ， 可 以 激励 读者 深入 考虑 其 决策 
与 行为 的 道德 后 果 。 游 戏 旨 在 学 习 ， 而 非 输赢 。 

9. 全 面 更 新 每 章 的 销售 关键 术语 。 这 些 关 键 术语 在 文中 加 粗 、 定 义 ， 然 后 在 每 章 末 
列 出 。 更 新 术语 表 放 在 书 尾 ， 供 快速 查找 。 





O 本 书 的 结构 


本 书 继续 围绕 人 员 销 售 的 四 大 支柱 组 织 材料 : 关系 战略 、 产 品 战略 、 客 户 战略 与 展示 
战略 。 开 篇 两 章 设 定 了 深入 学 习 这 些 战略 的 基本 平台 ， 第 1 章 让 读者 了 解 四 大 就 业 领域 中 
的 职业 机 会 : 服务 、 零 售 、 批 发 和 制造 ， 第 2 章 介绍 了 人 员 销 售 的 演进 过 程 。 

研究 表明 ， 高 绩效 的 销售 人 员 比 平庸 表现 者 能 更 好 地 建立 与 维持 关系 。 第 [篇 “建立 
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关系 战略 ”着 眼 于 重要 人 际 关系 构建 行为 ， 这 些 行为 有 益 于 人 员 销 售 的 成 功 。 第 3 章 为 
“以 关系 战略 创造 价值 ?>。 第 4 章 为 “沟通 风格 : 现代 适应 性 销售 的 关键 "。 第 5 章 讨论 了 
道德 对 客户 与 销售 人 员 之 间 关 系 的 影响 。 

第 亚 篇 “建立 产品 战略 ”讨论 了 有 关 产 品 、 公 司 与 竞争 的 完整 而 准确 的 知识 在 人 员 销 
售 中 的 重要 性 。 销 售 人 员 掌 握 了 充分 的 信息 ， 在 为 客户 复杂 需求 提供 增值 式 产品 解决 方案 
时 ， 就 具有 优势 地 位 。 

第 人 篇 “建立 客户 战略 ”介绍 了 客户 购买 的 原因 与 过 程 ， 解释 了 如 何 识别 潜在 客户 。 
对 于 多 次 拜访 与 终身 客户 的 销售 情形 ， 随 着 对 客户 认识 的 加 深 ， 将 更 有 利于 销售 人 员 理 解 
复杂 客户 需要 与 要 求 ， 创 造 客户 价值 。 

第 V 篇 “建立 展示 战略 ”强调 了 销售 人 员 作 为 购买 者 的 建议 者 、 顾 问 、 价 值 创造 者 以 
及 伙伴 的 观念 。 与 第 11 版 一 样 ， 重点 在 于 需求 满足 展示 模式 。 第 12 版 的 更 新 在 于 全 新 一 
章 “ 以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 ”( 第 11 章 )， 这 是 本 书 的 独特 点 ， 是 任何 其 他 人 员 
销售 教材 上 都 没有 的 。 第 克 篇 包括 两 章 : “机 会 管理 : 提高 销售 绩效 的 关键 ” (第 16 B) 
和 “销售 团队 管理 ” (第 17 章 )。 


O 注意 事项 


第 12 版 《现代 销售 学 》 有 一 些 不 同 于 其 他 书籍 的 新 特点 。 这 里 ， 给 读者 提供 一 些 穷 
门 ， 可 以 最 大 限度 地 利用 新 版 所 介绍 的 材料 。 

销售 是 有 趣 的 。 这 并 不 意味 着 很 容易 成 交 。 新 版 每 章 都 重新 组 织 ， 系 统 总 结 与 主题 和 
丰富 应 用 练习 相关 的 主要 概念 。 虽 然 可 以 有 不 同 的 方法 来 读本 书 ， 但 我 们 认为 最 有 效 的 方 
法 是 : 在 涵盖 全 书 的 主题 一 一 通过 价值 创造 来 销售 的 大 框架 中 ， 从 具体 理解 每 章 所 处 的 位 
置 开 始 。 以 此 角度 ， 我们 扩展 性 地 修订 与 更 新 了 每 章 的 预习 、 小 结 、 关 键 术语 、 复 习题 以 
及 各 章 相 关 参 考 资 料 ， 以 帮助 读者 对 关键 概念 的 综合 掌握 。 

在 实践 中 完善 。 我 们 建立 了 大 量 的 角色 扮演 练习 ， 类 似 真 实 销售 环境 的 和 CRM 软件 
应 用 ， 给 读者 提供 直接 的 实用 经 验 。 这 也 许 让 有 些 读者 误 以 为 销售 练习 很 容易 。 试 一 下 其 
中 某 个 练习 ， 你 会 发 现 当 事 者 错 在 哪里 ， 别 让 自己 犯错 。 这 些 练习 不 是 太 难 ， 但 我 们 加 入 
了 大 量 的 真实 素材 ， 让 其 足够 复杂 ， 让 你 有 机 会 去 磨炼 自己 的 销售 技能 。 所 以 ， 请 与 朋 
友 、 家 人 一 起 或 对 着 镜子 来 练习 。 用 计算 机 来 学 习 CRM 软件 。 

最 后 ， 使 用 本 书 所 学 的 概念 与 主题 ， 观 察 、 分 析 、 思 考 在 日 常生 活 中 所 过 到 的 销售 人 
。 看 看 他 们 是 如 何 向 你 销售 ， 如 果 你 与 他 们 换 位 思考 的 话 ， 你 又 会 如 何 去 做 。 
我 们 鼓励 读者 将 对 本 书 新 版 的 感受 反馈 给 我 们 。 
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O 信息 时 代 的 智慧 聚集 


在 信息 时 代 ， 搜 集 人 员 销 售 的 基础 理论 是 越 来 越 难 了 。 信 息 过 剩 (信息 爆炸 ) 威胁 着 
我 们 识别 真 假 、 对 错 和 持久 的 能 力 。 知 识 的 收集 始 于 信息 浏览 ， 智 慧 则 源 于 对 这 些 知识 的 
点 滴 吸 取 ， 书 籍 仍然 是 智慧 最 好 的 源泉 之 一 。 第 12 版 《现代 销售 学 》 采 用 了 许多 新 书 以 
及 经 典 书 籍 作为 参考 资料 。 本 书 新 版 所 引用 的 40 多 本 书籍 列举 如 下 : 


The Tipping Point by Malcolm Gladwell 

Integrity Selling for the 21st Century by Ron Willingham 

A Whole New Mind by Daniel H. Pink 

Rethinking the Sales Force by Neil Rackham and John R. DeVincentis 

Business Ethics by O. C. Ferrell, John Fraedrich, and Linda Ferrell 

Negotiating Genius by Deepak Malhotra and Max H. Bazerman 

Blur: The Speed of Change in the Connected Economy by Stan Davis and Christopher Meyer 
Close the Deal by Sam Deep and Lyle Sussman 

Complete Business Etiquette Handbook by Barbara Pachter and Marjorie Brody 


Effective Human Relations: Personal and Organizational Applications by Barry L. Reece 
and Rhonda Brandt 


First Impressions: What You Don't Know About How Others See You by Ann Demarais and 
Valerie White 


Hug Your Customers by Jack Mitchell 
Keeping the Funnel Full by Don Thomson 
Marketing Imagination by Ted Levitt 


Marketing: Real People, Real Choices by Michael R. Solomon, Greg W. Marshall, and 
Elnora W. Stuart 


Megatrends by John Naisbitt 

Personal Styles and Effective Performance by David W. Merrill and Roger H. Reid 
Psycho-Cybernectics by Maxwell Maltz 

Questions—The Answer to Sales by Duane Sparks 

Re-Imagine! Business Excellence in a Disruptive Age by Tom Peters 
Self Matters by Phillip C. McGraw 

SPIN Selling by Neil Rackham 

SPIN Selling Fieldbook by Neil Rackham 

Strategic Selling by Robert B. Miller and Stephen E. Heiman 

The 7 Habits of Highly Effective People by Stephen R. Covey 

The Customer Revolution by Patricia Seybold 

The Double Win by Denis Waitley 

The New Conceptual Selling by Stephen E. Heiman. and Diane Sanchez 
The New Professional Image by Susan Bixler and Nancy Nix-Rice 

The New Solution Selling by Keith M. Eades 

The Power of 5 by Harold H. Bloomfield and Robert K. Cooper 

The Sedona Method by Hale Dwoskin 

The Success Principles by Jack Canfield 

Value-Added Selling by Tom Reilly 

Working with Emotional Intelligence by Daniel Goleman 


Zero-Resistance Selling by Maxwell Maltz, Dan S. Kennedy, William T. Brooks, 
Matt Oechsli, Jeff Paul, and Pamela Yellen 
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Wee A ZEB 

您 好 ! 

为 了 确保 您 及 时 有 效 地 申请 培 生 整体 教学 资源 ， 请 您 务必 完整 填写 如 下 表格 ， 加 盖 学 院 的 
公章 后 传真 给 我 们 ， 我 们 将 会 在 2 一 3 个 工作 日 内 为 您 处 理 。 
请 填写 所 需 教 辅 的 开课 信息 : 











采用 教材 | ”| 口中 文 版 口 英 文 版 口 双语 版 
DE E ree: era 
版 次 | | tes | 

二 MBP ae | ooo 

课程 时 间 ae 口 专科 ORR 1/2 年 级 

请 填写 您 的 个 人 信息 : 


E E E 
手 机 


Pe ae 


official email CYH) i 
(eg: XX X @ruc. edu. cn) (eg: X X X@163. com) 


是 否 愿 意 接受 我 们 定期 的 新 书 讯息 通知 : OF OF 





系 / 院 主任 : (签字 ) 
CR / 院 办 公 室 章 ) 
年 ”月 H 





资源 说 明 : 

一 一 常规 教 辅 资源 (PPT、 教 师 手 册 、 题 库 等 ) : 请 访问 www. pearsonhighered. com/educator; (免费 ) 
一 一 MyLabs/Mastering 系列 在 线 平台 : 适合 老师 和 学 生 共 同 使 用 ; 访问 需要 Access Code, (付费 ) 
100013 ”北京 市 东城 区 北三 环 东 路 36 号 环球 贸易 中 心 D 座 1208 室 

电话 : (8610) 57355169 

传真 : (8610) 58257961 


Please send this form to: Service. CN@pearson. com 
Website: www. pearsonhighered. com/educator 
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中 国人 民 大 学 出 版 社工 商 管理 分 社 以 出 版 经 典 、 高 品质 的 工商 管理 、 财 务 会 计 、 统 
计 、 市 场 营 销 、 人 力 资 源 管理 、 运 营 管 理 、 物 流 管理 、 旅 游 管理 等 领域 的 各 层次 教材 为 
宗旨 。 为 了 更 好 地 服务 于 一 线 教师 教学 ， 近 年 来 工商 管理 分 社 着 力 建设 了 一 批 数 字 化 、 
立体 化 的 网 络 教学 资源 。 教 师 可 以 通过 以 下 方式 获得 免费 下 载 教学 资源 的 权限 : 

d) 在 “人 大 经 管 图 书 在 线 ” (www. rdjg. com. cn) 注册 并 下 载 “教师 服务 登记 
表 ”， 或 直接 填写 下 面 的 “教师 服务 登记 表 ”， 加 盖 院 系 公 章 ， 然 后 邮寄 或 传真 给 我 们 。 
我 们 收 到 表格 后 将 在 一 个 工作 日 内 为 您 开通 相关 资源 的 下 载 权 限 。 

(2) 如 果 您 有 “人 大 出 版 社 教 研 服 务 网 络 ”(http://www. ttrnet. com) 会 员 卡 ， 
可 以 将 卡号 发 到 我 们 的 电子 邮箱 ， 无 须 重 复 注 册 ， 我 们 将 直接 为 您 开通 相关 专业 领域 教 
学 资源 的 下 载 权 限 。 

如 您 需要 帮助 ， 请 随时 与 我 们 联络 : 

中 国人 民 大 学 出 版 社工 商 管理 分 社 

联系 电话 : 010-62515735, 62515749, 82501704 

传真 : 010 一 62514775，62515732 电子 邮箱 : rdcbsjg@crup. com. cn 

通讯 地 址 : 北京 市 海淀 区 中 关 村 大 街 甲 59 号 文化 大 厦 1501 Æ (100872) 
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第 工 篇 构建 了 全 书 的 基础 ， 由 两 章 组 成 。 第 1 章 提供 了 人 员 销 售 的 
现代 定义 和 描述 ， 描绘 了 信息 时 代 人 员 销 售 职业 的 机 遇 ， 如 学 术 机 构 、 销 
售 培训 公司 提供 销售 培训 课程 ， 也 出 现 了 雇主 提供 的 销售 培训 。 第 2 章 
介绍 了 与 信息 经 济 发 展 相 适应 的 现代 销售 模式 的 演变 ， 补 充 了 市 场 营销 的 
概念 。 第 2 章 还 介绍 了 贯穿 全 书 所 有 章节 的 主题 。 








信息 经 济 中 关系 销售 的 机 遇 


==> 学习 目标 
学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 


. 信息 时 代 关 系 销 信和 的 展现 
. 现代 销售 职业 的 回报 
. 现代 销售 行业 的 职位 设置 


nm AÀA WO N ke 


作用 
6. 销售 培训 的 四 种 主要 资源 


He ee ee Ege EE eee NE Bye NT gee MEN gg TL gee ENN pee ENG gece MUNN pe ENN eee ENN Eee ee 


求职 者 浏览 Monster. com 之 类 的 网 站 ， 
常会 惊奇 地 发 现 销 售 职 位 成 了 最 大 的 公开 招 
聘 目 录 之 一 。 更 为 令 人 惊讶 的 是 大 量 不 同类 
型 的 公司 都 在 招聘 销售 人 人员。 汤姆 。 EE 
公司 (Tom James, www. tomjames. com) 是 
世界 上 最 大 的 客户 定制 高 档 服装 制造 商 与 零 
售 商 ， 亚 力克 斯 。 堆 软 (Alex Homer) 是 
HWA IR RA EVP. BUH + SAM 
的 客户 都 直接 从 公司 训练 有 素 的 专业 服装 销 
售 师 那 儿 购 买 ， 他 们 能 向 客户 提供 各 类 时 尚 
的 整体 服饰 咨询 ， 如 服饰 搭配 ， 流 行 趋 势 ， 
选择 合身 尺寸 、 样 式 和 面料 ， 必 要 饰品 ， 特 
制服 装 ， 等 等 。 在 客户 地 点 选择 的 安排 下 ， 
公司 的 服装 销售 师 会 登门 为 客户 服务 。 

亚 力 克 斯 。 ER 2007 年 遇 到 了 汤 


Ne ee ee ee ee ee eee ee a eee aaa Taa eee ee 


. 人 员 销 售 的 概念 和 人 员 销 售 哲 学 的 三 个 层面 


. 人 员 销 售 技能 成 为 信息 时 代 成 功 所 需要 的 重要 技能 ， 对 知识 型 员工 有 重要 


ee [TEE TPE nb T aat T eaaa Td TPE [PE TE PE TT aad TT aa T aaa TE LL TTT 


姆 。 磨 姆 斯 公司 ， 当 时 他 作为 佛罗里达 中 
央 大 学 的 学 生 代 表 参 加 全 国 大 学 生 销 信和 竞 
赛 ， 获 得 了 第 二 名 。 汤 姆 。 磨 姆 斯 公司 对 
亚 力克 斯 很 感 兴 趣 ， 亚 力克 斯 决定 跟着 公 
司 的 销售 代表 干 ， 以 更 多 地 了 解 公司 。 他 
喜欢 上 了 这 个 公司 ， 并 决定 接受 这 份 工作 。 
在 开始 实际 的 拜访 客户 之 前 ， 亚 力克 斯 接 
受 了 关于 销售 、 产 品 知 识 和 愿景 的 培训 。 
公司 从 职业 发 展 角度 ， 为 新 员工 提供 必需 
的 培训 〈 无 论 其 过 去 处 于 什么 经 验 水 平 )， 
尺 帮 助 其 开创 成 功 的 销售 职业 生涯 。 公 司 
也 提供 净 资 产 收益 机 会 ， 如 分 红 、401 Ck) 
以 及 持 股 计划 等 。2009 和 年， 凭借 汤姆 。 麻 
姆 斯 公司 的 分 红 、 领 导 薪 酬 、 奖 金 和 股息 ， 
30% 的 销售 员 收 入 超过 了 10 万 美元 。 


ita ataa T aada T aaa Teaia TT aati T aaa Tad T a Taa Taa Ta Ea T aa T aa TT aa T L TT aL TTTS ul TTO 





现代 销售 学 (第 12 版 ) 


现代 人 员 和 销售 的 定义 与 哲学 


人 员 销 售 (personal selling) 是 指 公 司 代 表 与 客户 或 潜在 客户 直接 沟通 ， 以 介 
绍 相 关 产 品 或 服务 的 信息 的 过 程 。 这 个 过 程 包 括 : 建立 关系 ， 发 现 需 求 ， 根 据 需求 
匹配 合适 的 产品 ， 通 过 告知 、 提 醒 或 劝说 等 方式 来 沟通 利益 。 这 里 ， 产 品 (prod- 
uct) 应 该 广义 地 解释 为 包括 人 信息、 服务、 观念 以 及 事件 等 。 现 在 ， 人 员 销 售 越 来 
越 多 地 被 视 为 一 个 增加 价值 的 过 程 。 理 论 上 ， 销 售 人 员 要 建立 双赢 互利 的 关系 ， 诊 
淅 客户 的 需求 ， 定 制 合 适 的 产品 来 满足 这 些 需求 。 理 解 了 客户 需求 ， 就 将 获得 较 高 
的 客户 满意 度 以 及 购买 产品 的 愿望 。 

人 员 销 售 职业 生涯 的 准备 ， 始 于 建立 指导 性 的 个 人 哲学 或 信念 。 从 某 种 程度 上 
讲 ， 哲 学 就 像 引 航 的 舵 ， 没 有 艇 ， 航 船 势 必 会 失去 方向 。 同 样 ， 销 售 人 员 如 果 缺 失 
个 人 哲学 ， 其 行为 也 会 无 规 可 循 。 

人 员 销 售 哲 学 (personal selling philosophy) 的 建立 包括 三 个 层面 : 采取 市 
场 营 销 观 念 ; 重视 人 员 销 售 ; 以 问题 解决 者 或 伙伴 的 角色 帮助 客户 认识 理解 购 
KRR ME 1 一 1) 。 这 三 个 方面 成 为 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 的 构成 部 分 。 以 
后 章节 中 会 进一步 扩展 销售 模型 ， 将 覆盖 销售 过 程 中 更 多 的 战略 步骤 。 第 2 章 
将 解释 市 场 营 销 观念 如 何不 断 改 进 销售 过 程 ， 推 动 其 从 叫卖 式 向 增值 伙伴 式 











发 展 。 
”A 
”采用 市 场 营销 观念 
” ”重视 人 员 销售 
”成 为 问题 解决 者 /伙伴 
1 一 1 
说 明 : 今天 ， 销 售 人 员 战 略 规划 基于 人 员 销 售 哲 学 ， 强 调 采 用 市 场 营 销 观念 ， 重 视 人 员 销 售 以 及 成 为 问 


题解 决 者 /伙伴 。 


KA 50 年 前 ， 美 国 开 始 了 工业 经 济 向 信息 经 济 (information economy) 的 转 
型 〈 见 图 1 一 2) 。 在 此 期 间 ， 美 国 经 济 重心 开始 由 工业 活动 转向 信息 处 理 。 美 国正 
在 转向 一 种 全 新 的 社会 模式 : 大 多 数 人 将 从 事 信 息 工作 而 非 生 产 货 物 。 今天 我 们 生 
活 的 时 代 ， 大 多 数 经 济 交 换 基 于 信息 有 效 交 换 ， 对 人 员 销 售 的 影响 更 加 深远 。 下 面 
将 描述 造就 信息 经 济 的 四 个 主要 变化 及 其 对 人 员 销 售 的 影响 。 





第 1 章 信息 经 济 中 关系 销售 的 机 遇 【5 
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图 1 一 2 
说 明 : 信息 时 代 极 大 地 影响 了 人 员 销 售 。 人 今天， 销售 人 员 运 用 各 种 信息 技术 工具 来 收集 与 处 理 对 客 
户 有 价值 的 信息 。 他 们 认识 到 信息 是 战略 性 资源 ， 需 要 掌握 关系 技能 来 构建 信息 接受 的 信任 渠道 。 


主要 进步 为 信息 技术 和 电子 商务 


信息 时 代 造 就 了 信息 技术 革命 。 在 信息 时 代 的 今天 ， 销 售 人 员 以 及 相关 市 场 营 
销 人 员 使 用 个 人 电脑 ， 移 动 电话 ， 智 能 手机 ， 网 站 ， 运 用 云 计 算 的 客户 关系 管理 系 
统 (CRM)， 电 子 邮 件 ， 即 时 消息 ， 博 客 ， 社 交 网 络 如 Facebook, YouTube, 
Twitter， 等 等 。 这 些 信息 技术 工具 加 上 创新 销售 实务 ， 常 统称 为 销售 2.0 (Selling 
2.0)， 用 以 改进 销售 过 程 的 速度 、 人 合作、 客户 约定 及 责任 性 ， 能 为 买卖 双方 创造 
价值 。 

电子 商务 及 其 他 网 络 活 动 的 爆炸 式 增长 ， 改 变 了 电脑 使 用 方式 。 未 来 学 家 、 
《模糊 : 相互 连接 经 济 中 的 变化 速度 》 (Blur: The Speed of Change in the Connect- 
ed Economy) 的 合 著 者 之 一 斯 坦 ，、， 戴 维 斯 (Stan Davis) 说 ， 在 信息 经 济 的 今天 ， 
电脑 越 来 越 少 地 用 于 数据 处 理 ， 越 来 越 多 地 用 于 联络 。 这 些 联 络 包 括 人 与 人 、 公 司 
GAP. Blak Salat. rea SARS. AAA AAA, WRK. 信息 时 代 人 
的 工作 就 取决 于 这 些 联络 。 有 些 人 的 工作 需要 广泛 的 信息 ， 如 销售 人 员 就 依靠 这 些 
联络 来 执行 其 信息 收集 、 信 息 分 享 与 信息 管理 的 职能 。 


信息 为 战略 资源 


信息 技术 进步 提高 了 信息 获取 、 处 理 以 及 传播 的 速度 。《 信 息 烟 尘 : 在 信息 爆 
炸 中 求生 存 》 (Data Smog : Surviving the Information Glut) 的 作者 戴 维 。 申 克 
(David Shenk) 指出 ， 我 们 已 经 从 信息 短缺 进入 信息 过 剩 。 在 信息 充斥 的 时 代 ， 内 
行 的 销售 人 员 能 够 帮助 我 们 鉴别 、 筛 选 信息 。 销 售 人 员 是 现代 市 场 的 耳目 ， 他 们 收 
集 到 广泛 的 产品 、 客 户 和 竞争 信息 。 





以 社交 网 络 创造 客户 价值 


流行 的 商务 战略 ， 如 “销售 就 是 接触 运动 ”、“ 速 度 就 是 生命 "， 表 现 了 社交 网 
络 对 于 销售 过 程 的 价值 。 基 于 各 种 理由 ， 客 户 立 即 可 获得 是 销售 人 员 成 功 的 基本 要 
求 ， 包 括 在 客户 需要 时 能 即时 提供 信息 、 响 应 客户 的 关系 建立 要 求 、 获 得 以 及 跟 进 
线索 ， 即 时 地 为 一 个 或 多 个 客户 提供 现场 服务 也 是 高 绩效 销售 人 员 的 重要 能 力 要 
来 。 这 些 即时 接触 能 力 使 销售 人 员 能 够 快速 传送 信息 ， 如 价格 变化 、 产 品 改进 、 产 
品 操 作 指 上 点、 服务 提 示 、 网 站 更 新 以 及 商务 或 社交 活动 的 洲 请 。 

通信 技术 的 进步 增加 了 和 销售 人 员 较 之 现场 服务 可 获得 的 价值 ， 极 大 地 减少 了 销售 
人 员 与 客户 沟通 所 需要 的 时 间 。 这 些 进 步 所 属 范 畴 通 常 称 为 社交 网 络 。Facebook， 
Twitter, YouTube 和 智能 手机 (smartphones) 常 被 认为 是 这 个 领域 的 关键 部 分 。 

销售 人 员 可 以 使 用 Facebook 来 推广 他 的 个 人 人 信息， 使 之 能 在 公司 网 站 上 被 发 
现 。 产 品 和 服务 也 能 在 Facebook 上 找到 ， 和 销售 人 员 提 供 的 信息 可 供 客 户 或 其 他 人 
来 了 解 和 讨论 。Linkedin 允许 注册 用 户 保持 一 张 详细 的 联系 人 员 表 ， 这 上 面 的 联系 
人 员 了 解 并 信任 该 注册 用 户 的 业务 。 和 智能 手机 以 及 类 似 的 移动 设备 可 以 传递 静止 或 
移动 的 图 像 ， 用 以 提高 接收 者 对 所 含 信 息 的 理解 与 接受 。 

强烈 建议 高 绩效 销售 人 员 及 其 公司 仔细 地 研究 通信 技术 的 不 断 发 展 ， 快 速 地 接 
受 它 们 所 提供 的 优势 。 以 可 能 的 最 快速 度 ， 开 展 重 要 的 客户 接触 “运动 "， 这 是 当 
今 销 售 人 员 生 涯 中 的 关键 特性 。 





客户 关系 决定 业务 


咨询 顾问 迈克 尔 。 了 哈 默 (Michael Hammer) 是 《企业 行动 纲领 》 (The Agen- 
da) 的 作者 ， 他 指出 ， 真 正 的 新 经 济 就 是 客户 经 济 。 随 着 稀缺 转向 过 剩 、 供 给 大 于 
需求 ， 以 及 消费 者 获取 更 多 信息 ， 我 们 看 到 市 场 主导 力量 转移 。 消 费 者 能 越 来 越 多 
地 掌握 自己 的 命运 。 

表面 上 来 看 ， 信 息 时 代 的 主要 关注 点 似乎 是 越 来 越 多 地 积累 信息 、 永 无 止境 地 
追求 新 型 信息 技术 ， 很 容易 忽略 人 的 因素 。 但 是 ， 人 不 是 电脑 ， 人 拥有 思维 、 感 知 
及 创新 的 能 力 。 关 系 销售 与 关系 市 场 营 销 强 调 长 期 的 、 双 赢 的 买卖 伙伴 关系 ， 从 信 
息 时 代 之 初 就 得 到 了 追 兵 ， 这 并 非 偶然 。 许 多 公司 如 杜邦 (DuPont)、 卡 夫 食 品 
(Kraft Foods) 和 通用 电气 (General Electric) 就 采纳 了 这 种 哲学 观 ， 关 注 客 户 满 
意 、 团 队 销 售 以 及 关系 销售 。 


销售 成 功 取决 于 增加 价值 


增值 销售 (value-adding selling) 定义 为 销售 过 程 中 的 一 系列 创造 性 改善 活动 ， 
旨 在 提高 客户 体验 。 销 售 人 员 的 价值 创造 ， 可 以 通过 建立 优质 关系 、 仔 细 地 识别 客 
户 需求 ， 然 后 构 置 并 展示 可 行 的 最 佳 产品 解决 方案 。 销 售 人 员 的 优质 售后 服务 也 可 
以 创造 价值 。 人 员 销 售 的 成 功 与 否 取 决 于 为 客户 创造 价值 的 关键 能 力 。《 销 售 的 革 
命 》(Rethinking the Sales Force) 的 作者 雷 克 汉 姆 (Neil Rackham) 以 及 其 他 销售 
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与 市 场 营销 专家 指出 ， 成 功 不 再 仅仅 取决 于 产品 与 服务 的 价值 沟通 ， 人 员 销 售 的 成 
功 依 赖 为 客户 创造 价值 的 关键 能 力 。 

现在 ， 销 售 人 员 的 增值 越 来 越 多 地 来 源 于 无 形 资产 ， 比 如 所 提供 建议 的 质量 以 
及 构建 双方 关系 基础 的 信任 度 。 如 果 客 户 感 党 上 当 受 骗 或 发 现 其 他 竞争 者 在 同样 的 
销售 中 能 增值 更 多 ， 这 些 无 形 资产 的 价值 就 会 迅速 消失 。” 


四 眼 于 人 员 销 售 的 未 有 来 ... ... 


求职 者 访问 Monster. com 或 CareerBuilder. com， 常 会 惊奇 地 发 现 销 售 职 位 成 
了 最 大 的 公开 招聘 目录 之 一 ， 每 天 列 出 数 以 生计 的 人 门 级 销售 岗位 。 另 一 让 人 大 为 
TAMER BARNA BI FERS AGAR. AXED ROE. KAM. Bee 
知名 人 公司。 其 他 一 些 公 司 ， 如 SpeechPhone, LLC (www. speechphone. net), AR 
志 界 高 尔 夫 酒店 公司 (World Golf Hospitality, Inc., www. worldgolf. com) 等 公 
司 可 能 就 不 那么 有 名 了 。SpeechPhone，LLC 销售 电话 转 接 、 信 息 检 索 以 及 其 他 电 
话 服 务 。 世 界 高 尔 夫 酒店 公司 计划 与 高 尔 夫 相 关 的 商务 旅行 、 会 议 ， 该 公司 为 大 型 
客户 设计 旅行 项 目 ， 包 括 大 师 赛 、 莱 德 标 、 全 美 公 开赛 等 ." 

从 个 人 和 经 济 角 度 而 言 ， 销 售 都 是 一 个 回报 丰厚 的 职业 。 与 其 他 职业 相 比 ， 销 
售 职业 能 够 提供 经 济 报酬 、 社 会 认可 、 安 全 感 和 晋升 到 一 流 职 位 的 机 会 。 


广阔 的 职业 机 会 


美国 最 大 的 500 家 销售 公司 雇用 了 2 100 多 万 销售 人 员 *， 招 聘 了 50 万 名 大 学 
毕业 生 。 小 公司 也 大 量 地 补充 销售 人 员 。 并 且 ， 新 的 销售 职位 的 数量 一 直 都 在 增 
长 ， 销 售 职 位 通常 按 需求 最 大 的 岗位 排序 。 仔细 地 考察 这 些 职 位 ， 可 以 发 现 并 没有 
单一 的 “销售 ”职位 。 劳 动力 市 场 包含 成 千 上 万 不 同 的 销售 职位 和 机 会 ， 其 中 必定 
会 有 与 你 的 兴趣 、 天 赋 和 志向 相符 的 职位 。 当 你 研究 本 章 所 讨论 的 职场 选择 时 ， 就 
会 发 现 不 同 销售 之 间 的 差异 非常 明显 。 

尽管 有 2/3 的 大 学 毕业 生 选 择 从 事 销 售 职业 ”“， 但 这 往往 并 非 他 们 最 初 的 职场 
选择 。 学 生 们 倾向 于 认为 销售 需要 极 大 的 激情 和 积极 性 ， 而 销售 职业 需要 做 欺骗 性 
或 不 诚实 的 事情 。 所 幸 的 是 ， 老 套 的 销售 观念 已 经 渐渐 被 淘汰 了 。 学 生 们 通过 研究 
那些 获得 高 度 成 功 关 系 的 销售 人 员 ， 就 会 发 现 : 合乎 道德 的 销售 行为 是 通 向 长 期 成 
功 的 钥匙 。 


销售 人 员 的 行为 


专业 的 销售 职位 包含 各 种 职责 ， 销 售 人 员 必 须 掌 握 各 种 不 同 技 能 。 从 图 1 一 3 
可 以 看 到 销售 人 员 花 费 了 多 少 户外 工作 时 间 ， 分 配 在 日 常 管理 事务 、 服 务 和 电话 联 
络 上 。 加 上 面对面 的 销售 、 旅 行路 途 ， 销 售 人 员 的 时 间 变 数 极 大 。 有 些 销售 岗位 如 
雪 售 ， 更 多 的 时 间 花 费 在 面对面 销售 上 。 





销售 人 员 的 时 间 安 排 : 
26% 的 时 间 用 于 面对面 销售 ，74% 的 时 间 用 于 销售 准备 、 路 途 、 等 待 和 日 常 管理 事务 





销售 是 所 有 商务 的 生命 线 。 根 据 2008 44 HH A (Yankee Group) 的 研究 报告 
《移动 客户 管理 的 时 间 窗 终 将 到 来 >)， 销 售 人 员 的 时 间 花 费 在 以 下 行动 方面 : 
@ 面对面 销售 占 26% 
@ 销售 准备 占 16% 
@ 日 常 管理 占 26% 
@ 路 途 或 等 待 占 32% 
图 1 一 3 销售 人 员 如 何 分 配 时 间 
说 明 : 专业 的 销售 职位 包含 各 种 职责 ， 因 此 ， 销 售 人 员 必 须 掌 握 各 种 不 同 技能 。 
资料 来 源 : Sybase Inc., www. sybase. com/files/Thankyou _ Pages/Sybase _ Mobile _ Solu- 
tions _ for _ SAP _ Sales _ Reps _ print. pdf (accessed June 21, 2010) . 


联邦 快递 的 销售 人 员 每 天 要 打 无 数 个 销售 电话 ， 要 发 展 新 客户 并 为 老 客户 提供 
服务 ， 因 为 使 用 快递 服务 的 潜在 客户 范围 非常 广 。 而 卡特 比 勒 (Caterpillar) 建筑 
设备 公司 每 天 则 只 需要 打 两 三 个 电话 ， 因 为 其 产品 昂贵 而 不 会 被 频繁 购买 。 
自由 管理 自己 的 时 间 与 行动 。 因 为 行动 范围 广泛 ， 大 多 数 销 售 岗 位 允许 销售 人 
员 自 己 控制 时 间 的 使 用 ， 自 己 决 定 工 作 时 间 表 上 行动 的 优先 程度 。 相 比 之 下 ， 许 多 
职业 被 限制 在 特定 的 地 点 和 人 员 团 队 、 分 配给 特定 的 工作 任务 、 受 其 他 人 的 直接 监 
督 等 。 像 一 个 企业 家 一 样 自 由 地 计划 行动 和 决定 时 间 使 用 的 优先 权 ， 这 在 许多 成 功 
的 销售 人 员 选 择 销售 作为 职业 的 理由 中 占 很 重 的 分 量 。 
然而 ， 销 售 成 功 的 关键 是 有 能 力 去 管理 你 的 时 间 、 设 定 优 先 权 并 成 功 地 执行 。 
更 多 关于 机 会 管理 的 主题 将 在 第 16 章 中 描述 。 
现代 销售 所 使 用 的 职位 头衔。 销售 职位 不 同 ， 销 售 人 员 的 职位 头衔 也 不 同 。 职 
位 头衔 在 一 定 程 度 上 反映 了 所 负 职 责 的 不 同 。 研 究 当 前 岗位 通告 ， 可 以 看 到 企业 所 
使 用 的 一 些 职 位 头衔 如 下 : 
客户 主管 (Account Executive) 
销售 顾问 CSale Consultant) 
客户 代表 (Account Representative) 
商务 开发 经 理 (Business Development Manager) 
客户 经 理 (Account Manager) 
销售 助理 (Sale Associate) 
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客户 关系 经 理 (Relationship Manager) 
市 场 车 销 代 表 (Marketing Representative) 
区 域 销售 代表 (District Representative) 

区 域 经 理 (Territory Manager) 

市 场合 作 伙 伴 (Marketing Partner) 

渠道 合作 伙伴 (Channel Partner) 


新 职位 头衔 的 诞生 有 两 个 因素 : 第 一 ， 我 们 看 到 了 由 “销售 ”到 “顾问 ”再 到 
“伙伴 ”的 转变 ， 当 销售 人 员 担 当 起 顾问 或 伙伴 的 角色 时 ， 其 关系 的 价值 就 超出 了 
交易 的 价值 ;第 二 ， 新 头衔 反映 出 不 同 职 位 所 需 教育 程度 和 技能 不 同 。 然而， 还 有 
大 量 的 从 事 销 售 的 人 员 愿 意 并 且 乐 于 被 称 为 “销售 员 ”， 认 识 到 这 一 点 很 重要 。 

无 论 职 位 头衔 如 何 ， 无 论 公 司 规模 大 小 ， 销 售 人 员 在 保持 各 种 公司 增长 和 盘 利 
方面 举足轻重 。 他 们 也 支撑 着 公司 内 其 他 非 销 售 职 位 的 存在 。 


高 于 平均 收入 


对 商业 行业 的 薪酬 调查 显示 ， 销 售 人 员 的 收入 明显 高 于 大 多 数 其 他 员工 。 有 些 
销售 人 员 的 收入 实际 上 比 他 们 的 经 理 和 公司 内 其 他 高 管 人 员 还 要 高 。 事 实 上， 成 功 
的 销售 和 销售 管理 职业 ， 其 收入 水 平 与 医生 、 人 律师 和 首席 执行 官 相 当 。5 这 种 高 水 
平 的 报酬 〈 不 管 是 来 自 基 本 工资 、 奖 金 还 是 激励 工资 )， 相 对 于 良好 绩效 都 是 公平 
的 。 表 1 一 1 提供 了 《销售 与 市 场 营 销 杂 志 》 (Sales & Marketing Management) 所 
做 的 关于 最 近 薪 酬 的 调查 统计 。 无 论 经 济 环境 波动 与 否 ， 销 售 人 员 的 薪资 都 在 持续 
HREF H." 

-P 1—1 主管 与 销售 人 员 的 薪酬 (美元 ) 
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销售 人 员 平均 水 平 119637 7595 0 
资料 来 源 : Rebecca Aronauer, “The 2007 Compensation Survey,” Sales & Marketing Management, 

May 2007, p. 30. Used with permission of the author, Rebecca Aronauer. 

近年 来 ， 出 现 了 许多 人 研究 销售 人 员 薪 酬 的 新 途径 ， 合 益 集 团 (Hay Group) K 
合 C&C Market Research， 开 发 了 一 种 研究 方法 ， 用 于 追踪 不 同类 型 销售 职业 的 收 
入 类型。 研究 表明 ， 与 交易 式 销 售 相 关 的 销售 人 人员， 主要 是 关注 以 最 低 价 格 销售 产 
品 ， 而 其 收入 也 是 最 低 的 。 

与 增值 销售 相关 的 销售 人 员 ， 收 入 在 最 高 水 平 。 这 些 高 收入 销售 人 员 在 销售 过 
程 中 创建 改进 ， 也 就 创造 了 价值 ， 同 时 也 增强 了 客户 体验 。” 





高 于 平均 心理 报酬 


所 有 人 都 共有 的 两 项 主要 心理 需要 是 认可 和 安全 感 。 心 理 报 本 (psychic in- 
come) 由 提供 各 种 心理 报 偿 的 元 素 组 成 ， 它 有 助 于 满足 那些 重要 的 心理 需要 ， 促 进 
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追求 更 高 层次 的 绩效 。 大 量 的 人 类 动机 研究 证 实 了 人 们 对 认可 的 需要 。 所 有 工作 领 
域 的 人 都 表示 ， 对 优异 工作 的 肯定 是 建立 士气 的 重要 因素 。 

与 其 他 大 多 数 职 位 相 比 ， 销 售 受到 的 认可 更 多 、 更 强 。 对 于 大 多 数 公 司 而 言 ， 
销售 对 成 功 的 贡献 作用 显而易见 ， 因 而 ， 销 售 人 员 的 业绩 从 来 都 不 会 被 忽视 。 大 多 
数 人 都 想 在 工作 中 获得 某 种 安全 感 ， 销 售 是 那 种 无 论 环 境 好 坏 都 能 提供 安全 感 的 
LAP. 


晋升 的 机 会 


每 年 都 有 成 千 上 万 的 监督 和 管理 职位 出 现 空 缺 。 由 于 销售 人 员 业 绩 的 显 而 易 
见 ， 他 们 极 有 可 能 被 提升 到 更 高 责任 的 位 置 。 许 多 公司 的 高 管 都 是 从 做 销售 开始 起 
步 的 。 正 如 西 奥 多 ， 齐 尼 (Theodore B. Kinni) 所 指出 的 : “现在 的 公司 最 高 管理 
层 确实 挤 满 了 销售 专业 出 身 的 人 ”。 

当然 ， 并 非 所 有 的 销售 人 员 都 能 成 为 大 公司 的 总 裁 ， 但 是 在 中 间 管 理 阶 屋 ， 有 
着 大 量 有 吸引 力 、 高 收入 的 职位 ， 这 些 职位 都 以 一 定 的 销售 经 验 为 首要 晋升 条 件 。 
销售 管理 职业 的 信息 将 在 第 17 章 中 描述 。 


LIENA 


随 着 人 们 越 来 越 意识 到 性 别 不 是 销售 成 功 的 障碍 ， 公 司 开 始 更 多 地 聘用 优秀 女 
性 ， 销 售 人 员 中 女性 成 员 的 比例 明显 增长 。 事 实 上， 在 销售 与 相关 职业 中 ， 女 性 占 
了 大 约 50% 。 在 工业 销售 领域 ， 女 性 仍然 是 相对 的 后 进入 者 ， 但 她 们 更 乐于 在 房 
地 产销 售 、 保 险 、 广 告 、 投 资 以 及 旅行 服务 等 领域 扩展 其 职业 机 会 。 越 来 越 多 的 女 
性 转向 销售 行业 ， 因 为 它 提供 了 较 高 的 经 济 收 入 ， 而 且 在 许多 场合 有 弹性 工作 
制 一 一 这 对 于 那些 想 平 衡 事 业 与 家 庭 的 女性 来 说 ， 的 确 很 有 吸引 力 。 

WREE (Pitney Bowes) 公司 是 美国 最 大 的 企业 邮件 服务 提供 商 ， 其 高 级 雇员 
中 的 24% 是 女性 。 许 多 女性 高 层 销 售 人 员 曾 经 做 过 教师 .” 全 国 大 约 20% 的 财经 顾 
问 是 女性 。 

近年 来 ， 由 于 大 量 的 企业 合并 、 收 购 、 关 闭 、 破 产 以 及 裁员 ， 劳 动力 市 场 变 得 
动荡 不 堪 。 对 于 成 干 上 万 辞职 或 遭 辞 退 的 专业 人 士 来 说 ， 人 员 销 售 职业 以 及 相关 重 
视 销售 技能 的 职业 ， 成 为 有 吸引 力 的 选择 。 





ne _ 个 开始 重视 多 样 化 的 世界 中 ， 女性 从 事 销售 的 机 会 日 益 增长 。 然而 ， 仍然 存在 
一 些 对 女性 从 事 销售 的 误解 以 下 四 种 误解 普遍 存在 : | 

误解 一 : 女性 不 愿 接受 调动 或 坚持 长 期 的 加 班 , 无 法 弥补 公司 的 聘用 和 培训 成 本 . 
SR, 女性 员工 几乎 占据 了 劳动 力 的 一 半 ， 在 很 多 传统 的 男性 主导 领域 取得 了 成 功 。 大 
约 50% 的 女性 工作 者 对 其 家 庭 收 入 的 贡献 超过 了 一 半 。 大 多 数 女 性 工作 者 都 需要 工作 、 
PRIE, PANPE eels Le 
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”误解 二 : 销售 行业 中 的 女性 比 其 男性 同行 挣 的 少 得 多 。 尽 管 销售 领域 中 的 女性 和 


cess PRAATE Soke PERERA EASE, 这 里 要 小 








"GRE: WARM AR. EAR EO, Tes, 喜 
要 的 程度、 可 信条 性 对 购 习 决策 有 重要 的 影响 。 具备 了 这 些 品质 的 女性 ， 不 会 因为 性 别 
因素 而 遭 到 拒绝 。 

O BAN: 当 女 性 被 安排 在 国外 的 销售 位 置 时 ， 会 面临 特殊 的 困难 。 实 际 上 ， 最 近 的 
调查 显示 ， 在 海外 委派 中 ， 商务 女性 通常 比 他 们 的 男性 同行 更 有 优势 。。 


现代 销售 的 职位 设置 


销售 职位 包括 内 部 销售 职位 和 外 部 销售 职位 。 内 部 销售 人 员 (inside salespeo- 
ple) 在 公司 所 在 地 开展 销售 活动 ， 典 型 的 如 使 用 电话 或 email。 很 多 制造 商 和 批发 
商都 建立 了 内 部 销售 团队 ， 负 责 接 订单 、 对 客户 进行 电话 销售 以 及 为 现场 销售 人 员 
提供 支持 。 有 些 场 合 ， 内 部 销售 人 员 被 称 为 客户 服务 代表 ， 为 现场 销售 人 员 提 供 了 
大 量 的 支持 服务 。 

内 部 销售 可 以 是 接 人 或 是 拨 出 。 接 和 人 的 内 部 销售 人 员 对 客户 的 初次 来 电 做 出 响 
应 。 电 话 市 场 营 销 是 拨 出 内 部 销售 的 通常 形式 ， 担 负 着 多 种 功能 ， 包 括 销 售 和 服 
务 。 有 些 情 况 下 ， 还 包括 人 员 技 术 支 持 、 提 供 技术 信息 和 回答 询问 。 有 些 公司 让 销 
售 助 理 来 确认 约会 、 管 理 信贷 核查 和 跟 进 发 货 .“ 随 着 使 用 电话 、 网 站 、 互 联网 市 场 
营销 的 急剧 增长 ， 公 司 以 此 去 接触 新 的 潜在 客户 ， 跟 踪 现 有 客户 或 远 距 离 地 区 的 
客户 。 

不 同 于 内 部 销售 人 员 ， 外 部 销售 人 员 Coutside salespeople) 则 是 去 客户 的 经 营 
现场 或 所 在 地 ， 登 门 会 见 潜在 客户 和 客户 。 一 些 信 息 技术 公司 如 惠普 Hewlett- 
Packard) 公司 ， 就 雇用 了 数 千 名 销售 人 员 来 销售 其 计算 机 系统 、 外 设 和 集成 技术 
解决 方案 ， 面 向 大 的 和 小 的 公司 客户 。 批 发 商 如 Super Value， 雇 用 外 部 销售 人 员 
除 销售 其 产品 外 ， 还 提供 各 种 客户 服务 ， 如 盘 货 、 促 销 、 销 售 现场 支持 、 市 场 信息 
收集 与 分 析 、 提 供 肉 销 以 及 货物 配送 等 。 另 外 ， 许 多 与 客户 有 直接 接触 的 人 员 on 
室内 设计 师 ， 也 至 少 部 分 地 参与 了 外 部 销售 ， 还 有 金融 服务 、 人 寿 保 险 和 直销 等 。 

同一 公司 的 内 部 和 外 部 销售 人 员 ， 通 常会 一 起 工作 并 相互 依存 。 例 如 ， 内 部 销 
售 人 员 通 常会 分 析 、 试 探 与 求证 ， 以 引导 外 部 销售 人 员 去 拜访 客户 。 一 旦 外 部 销售 
人 员 完 成 初期 销售 ， 就 要 求 内 部 销售 人 员 继 续 客 户 接触 和 提供 服务 ， 随 时 响应 满足 
客户 需求 ， 敏 锐 地 发 掘 销售 附加 产品 或 服务 的 机 会 。 


渠道 销售 


很 多 时 候 ， 人 们 会 误解 销售 工作 局 限 在 公司 与 产品 或 服务 的 终端 客户 之 间 。 其 
实 ， 产 品 与 服务 从 制造 商 到 终端 客户 要 通过 一 条 输送 渠道 。 

如 图 1 一 4 所 示 ， 销 售 工 作 贯 穿 于 整个 供应 链 。 事实 上， 许多 从 职业 晋升 和 报 
酬 来 看 最 有 前 途 的 销售 职业 ， 就 存在 于 企业 对 企业 〈B2B) 销售 模式 渠道 流程 的 始 
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端 。 批 发 销售 (trade selling) 是 指 产品 或 服务 在 此 供应 链 上 的 成 员 之 间 销 售 。 比 
如 ， 人 制造 商 可 以 将 其 产品 卖 给 零售 商 ， 也 可 卖 给 批发 商 ， 批 发 商 再 将 此 产品 以 及 其 
他 产品 卖 给 零售 商 ， 这 样 ， 制 造 商 就 不 必 直 接 为 零售 商 提 供 服 务 了 。 在 渠道 流程 的 
后 部 ， 可 以 发 现 为 客户 提供 销售 服务 的 零售 商 销售 人 员 有 时 是 服务 商 销售 人 员 ， 这 
常 被 称 为 公司 对 客户 (B20) 销售 。 可 以 看 到 ， 销 售 职业 能 以 不 同方 式 来 分 类 。 


1 .服务 渠道 





分 销 人 员 
图 1 一 4 


类 似 情况 存在 于 工业 产品 销售 中 ， 终 端 客 户 是 企业 而 不 是 个 人 ， 还 有 服务 终端 
客户 既 可 为 个 人 也 可 为 企业 。 另 一 种 企业 对 企业 销售 的 例子 是 推广 销售 (mission- 
ary sale) 或 细节 销售 (detail sale) ， 销 售 人 员 不 是 直接 将 产品 销售 给 终端 客户 ， 而 
是 致力 于 在 渠道 成 员 之 中 打造 出 对 所 销售 产品 的 自发 的 、 刺 激 性 的 强烈 需求 。 


服务 渠道 中 的 职业 机 会 


服务 销售 领域 的 销售 既 包 括 公 司 对 公司 的 销售 ， 也 包括 公司 对 客户 的 销售 。 现 
在 ， 大 约 80% 的 美国 劳动 力 在 服务 领域 从 事 工作 。 服 务 产业 的 增长 率 远 高 于 产品 产 
业 。 服 务 型 公司 提供 了 各 种 不 同形 式 的 职业 机 会 。 
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旅馆 、 汽 车 旅馆 和 会 展 中 心 。 在 美国 ， 每 年 都 有 成 千 上 万 的 培训 班 、 研 讨 会 以 
及 商务 会 议 在 旅馆 、 汽 车 旅馆 和 会 展 中心 举 办 。 销 售 人 员 在 吸引 客户 利用 这 些 设施 
方面 ， 起 着 重大 的 作用 。 销 售 人 员 通 过 扩大 市 场 范 围 ， 提 升 服务 ， 推 销 会 议 室 、 食 
物 、 饮 料 、 娱 乐 活 动 以 及 其 他 服务 ,创造 出 对 潜在 客户 有 吸引 力 的 环境 。 

HRR + BERL (Brian Moon) 是 典型 的 此 类 服务 行业 的 销售 人 员 ， 他 是 加 州 印 
第 安 维 尔 斯 (Indian Wells) 的 Renaissance 旅游 和 休闲 中 心经 理 。 这 个 旅游 基地 位 
于 远郊 ， 具 有 世界 一 流 的 设施 ， 包 括 精 致 的 旅游 池 、 水 上 公园 ， 浦 浪 设 施 能 模拟 海 
洋 波 浪 。.” 当 布 赖 因 和 他 的 销售 团队 过 到 客户 的 销售 阻力 时 ， 他 们 非常 勤勉 地 找 出 阻 
力 来 源 ， 澄 清 异 议 ， 解 决 问 题 ， 以 达成 销售 。 在 旅馆 和 会 议 中 心 的 销售 方面 ， 以 及 
其 他 类 型 的 服务 销售 方面 ， 根 据 销 售 对 象 是 企业 还 是 个 人 人， 销售 人 员 会 涉及 企业 对 
企业 、 企 业 对 客户 的 销售 。 以 后 章节 摘 述 的 购买 动机 和 销售 策略 ， 与 是 否 企 业 对 企 
业 、 企 业 对 客户 的 销售 模式 ， 有 非常 大 的 相关 性 。 

电信 服务 。 电 话 服 务 业 的 管制 解除 造成 了 主要 电信 公司 的 解体 、 大 量 的 新 通信 
公司 的 创建 ， 这 导致 了 对 电信 销售 人 员 需 求 的 增长 。 这 些 销 售 人 员 必 须 具 有 对 其 自 
己 系 统 的 完整 知识 、 对 竞争 电信 系统 的 良好 理解 。 

金融 服务 。 现 在 ， 在 证 券 和 人 金融 服务 领域 有 超过 百 万 的 销售 岗位， 座 佣 人 员 人 
数 持 续 增 长 。 银 行 、 信 用 社 、 经 纪 公 司 以 及 其 他 的 机 构 不 断 扩 展 、 产 生 分 支 和 扩大 
营业 范围 ， 推 销 内 容 广泛 的 金融 计划 和 投资 服务 。 布 拉 德 。 达 菲 (Brad Duffy) 是 
RiverSource Investments 的 金融 服务 销售 商 ， 为 美国 运通 公司 (American Express) 
提供 金融 培训 和 建议 。” 

媒体 销售 。 广 告 收 入 支撑 着 电台 、 电 视 、 报 纸 和 杂志 等 产业 ， 这 也 是 互联 网 的 
主要 利润 来 源 。 第 6 章 将 描述 的 艾 米 。 范 德 维尔 (Amy Vandaveer)， 为 《得 克 萨 
其 月刊》 (Texas Monthly) 销售 广告 版 面 。 当 地 的 和 全 国 的 广告 业 都 支持 每 种 媒 
体 ， 每 种 媒体 都 必须 销售 广告 以 生存 下 去 。 事 实 上 ， 报 纸 和 杂志 从 广告 销售 中 所 得 
远大 于 订阅 所 得 。 广 泛 的 客户 需求 以 及 满足 这 些 需 求 的 任务 ， 让 这 些 媒 体 销售 代表 
的 工作 具有 吸引 力 。 并 且 ， 媒 体 销 售 人 员 开 发 或 帮助 客户 开发 商业 广告 ， 也 使 这 项 
工作 更 具 吸 引力 。 

房地产 。 房 屋 的 购买 通常 是 人 一 生 中 最 大 的 单 笔 开支 。 个 人 投资 者 或 公司 的 商 
业 房 产 购 买 也 是 一 项 重大 的 经 济 决 策 。 因 此 ，80 万 房地产 销售 人 员 承 担 着 重要 的 
WEE, 

繁忙 的 房地产 销售 人 员 常 常 雇用 销售 助理 ， 去 引导 参观 房屋 或 执行 其 他 工作 。 
房地产 销售 人 员 必 须 从 潜在 客户 处 获准 挂牌 、 刊 登 房 产 广告 、 引 导 参 观 ， 再 出 售 房 
产 。 第 3 章 将 描述 的 苏 珊 娜 。 罗 陕 斯 (Susana Rosas), # CBRE 的 销售 人 代表， 她 
强调 了 与 客户 建立 关系 的 需要 。 在 建立 和 维护 良好 关系 中 ， 诚 实 是 必需 的 。 苏 珊 娜 
相信 ， 如 果 客 户 的 体验 是 良好 的 ， 就 会 推荐 给 朋友 和 家 人 ， 从 而 提供 另外 的 客户 。 

保险 。 销 售 保险 通常 是 回报 非常 高 的 销售 职业 。 所 销售 的 保险 类 型 包括 火险 、 
责任 险 、 健 康 险 、 车 险 、 意 外 伤害 险 、 房 屋 险 和 商业 险 。 有 两 种 基本 类 型 的 保险 销 
售 人 员 ， 一 种 销售 人 员 属 于 主要 销售 公司 如 Allstate, Farmers, Prudential, Travel- 
ers, State Farm, Geico, Hartford, Mutual of Omaha。 这 些 公 司 的 销售 人 员 销 售 的 
既 有 个 人 产品 线 也 有 商业 产品 线 ， 然 而， 所 有 的 产品 方案 都 是 其 公司 专 有 的 。 第 2 
章 将 介绍 的 马 库 斯 史密斯 (Marcus Smith) 就 是 这 种 销售 人 员 的 极 好 例子 ， 他 销 
售 各 种 各 样 的 保险 产品 ， 但 仅 限 于 Liberty Mutual 公司 。 第 二 种 类 型 为 独立 的 保险 
人 代理， 代表 了 许多 不 同 的 公司 。 典 型 的 独立 代理 销售 非常 广泛 的 个 人 和 商业 保险 服 
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务 产品 线 ， 这 些 产 品 线 由 许多 公司 提供 。 

商业 服务 。 大 量 的 新 商业 和 现 有 商业 的 扩展 ， 导 致 了 对 外 部 承包 商 提供 商业 服 
务 需求 的 增 大 。 有 些 服务 是 由 外 部 承包 商 提 供 的 ， 包 括 计 算 机 编程 、 培 训 、 打 印 、 
信用 报告 、 工 资 核算 、 付 款 处 理 、 招 聘 、 运 输 和 保安 等 。 许 多 其 他 销售 职业 与 现 有 
服务 销售 相关 。 此 领域 正 快速 增长 ， 每 天 都 会 出 现 其 销售 岗位 。 


工业 产品 渠道 中 的 职业 机 会 


制造 商 雇 用 销售 和 销售 支持 人 员 ， 以 满足 不 同 的 外 部 销售 和 内 部 销售 岗位 需 
要 。 外 部 销售 人 员 与 潜在 客户 进行 面对面 的 沟通 。 外 部 销售 人 员 的 种 类 包括 现场 
销售 人 员 、 销 售 或 应 用 工程 师 、 推 广 销 售 人 人员。 内 部 销售 人 员 包 括 客 服 代 表 
(CCSR) ， 主 要 依靠 电话 和 互联 网 与 客户 沟通 ， 识 别 新 的 潜在 客户 ， 进 行 其 他 的 销 
售 活动 。 

工业 产品 销售 人 员 。 工 业 产 品 销 售 人 员 包 括 技 术 销 售 人 员 (销售 工程 师 或 应 用 
工程 师 ) 和 非 技 术 销 售 人 员 。 销 售 工 程 师 或 技术 销售 人 员 销 售 大 型 设备 、 机 器 、 化 
学 产品 、 飞 机 、 复 杂 电 子 设备 以 及 军用 设备 。 非 技术 销售 人 员 通 常 销 售 办 公设 备 ， 
一 次 性 物品 如 黏合 剂 、 清 洁 剂 和 包装 ， 以 及 办 公 耗 材 。 

销售 工程 师 或 应 用 工程 师 。 销 售 或 应 用 工程 师 必须 详细 地 掌握 或 通晓 自己 的 产 
品 和 竞争 产品 的 知识 。 这 类 销售 人 员 必 须 能 够 确认 并 分 析 客 户 问题 ， 针 对 问题 开发 
解决 方案 ， 以 满足 客户 需求 。 销售 工程 师 应 该 精通 其 产品 的 所 有 技术 方面 ， 同 客 户 
沟通 其 产品 的 价值 与 优势 . 

Sim 图 像 工 程 公司 的 总 裁 史 蒂 夫 。 泰 斯 (Steve Tice) AILS HARARE 
夫 。 格 伦 (Steve Glenn) ， 是 公司 的 主要 销售 工程 师 . 光 Sim 公司 开发 自动 图 像 仿 真 
系统 ， 用 于 工业 、 医 院 和 教育 领域 。 他 们 为 潜在 客户 应 用 定制 式 演示 ， 许 多 潜在 客 
户 不 能 理解 这 种 系统 的 复杂 性 ， 所 以 必须 表现 出 演示 的 实际 可 用 性 。 某 些 场合 ， 有 
必要 构建 和 演示 原型 ， 或 做 充分 的 展示 。 客 户 不 能 理解 产品 ， 就 不 会 心甘情愿 地 购 
买 他 们 不 懂 的 东西 。 

现场 销售 人 人员。 现场 销售 人 员 (field salespeople) 与 新 客户 和 老 客户 互动 沟 
通 。 他 们 必须 能 够 确认 客户 需求 ， 推 荐 合适 的 产品 或 服务 来 满足 客户 需求 。 为 客户 
提供 优质 服务 的 现场 销售 人 员 ， 常 常会 从 满意 的 客户 那里 收 到 新 销售 线索 的 信息 。 
这 些 客 户 常常 会 向 现场 销售 人 员 推 荐 其 他 的 潜在 客户 。 

贝蒂 。 罗 伯 逊 (Betty Robertson) 是 Lyncole 公司 总 裁 ， 也 是 其 公司 的 现场 销 
售 代表 。Lyncole 公司 向 承建 商 销 售 管道 及 相关 配件 。 贝 蒂 表 示 ， 设 备 的 后 续 安 装 
是 非常 重要 的 。 她 认为 作为 销售 对 象 的 承建 商 是 潜在 的 重复 客户 ， 有 必要 跟 进 ， 以 
确保 客户 的 满意 。” 

推广 销售 人 员 (missionary salespeople) 也 称 为 细节 销售 人 员 ， 为 公司 产品 建 
立信 誉 、 提 供 信 息 和 刺激 需求 。 推 广 销 售 人 员 并 不 出 售 产 品 ， 其 成 就 是 间接 增加 产 
品 的 销售 。 推 广 销 售 人 员 必 须 能 够 提供 产品 技术 信息 ， 在 信用 政策 、 价 格 、 展 示 、 
版 面 以 及 储存 等 方面 ， 提 出 合理 性 建议 。 

T e FEIF (Deborah Karish) 是 安 进 公司 (Amgen) 的 销售 人 代表， 着重 
于 医疗 设备 领域 对 医生 的 关系 销售 。 她 必须 学 习 其 产品 技术 : 如 何 制 造 ? 药品 在 治 
疗 病 患 过 程 中 如 何 使 用 最 有 效 ? 她 通过 一 个 与 医生 的 配对 学 习 课 程 ， 学 习 如 何 使 用 
产品 。 她 知道 必须 要 与 医疗 人 员 建 立 良 好 的 关系 。 如 果 不 能 建立 起 这 种 关系 ， 通 常 
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意味 着 他 们 不 会 与 销售 人 员 合 


消费 产品 渠道 中 的 职业 机 会 


消费 产品 渠道 的 销售 较 早 时 称 为 公司 对 客户 〈B2C) 销售 ， 其 岗位 包括 零售 和 
直销 。 传 统 的 零售 商 面临 网 上 零售 商 的 不 断 增 强 的 竞争 ， 消 费 者 在 网 上 购买 中 花费 
了 数 十 亿美 元 。 传 统 零 售 商 被 迫 给 客户 提供 更 多 的 产品 ， 以 有 效 地 与 网 上 销售 商 竞 
争 。 训 练 有 素 的 销售 人 员 能 给 传统 的 店面 销售 体验 增加 价值 。 

零售 。 大 量 的 销售 人 员 在 做 零售 工作 。 和 零售 可 能 是 获得 最 初 销售 体验 的 最 好 领 
域 。 大 量 的 产品 领域 存在 着 零售 岗位 。 

阿 斯 伯 里 汽车 公司 (Asbury Automotive Group) #EFA JS 1440 名 销售 人 员 。 这 
份 很 有 前 途 的 职业 ， 让 这 些 销 售 人 员 有 很 强 的 工作 自从 感 以 及 很 好 的 回报 。 许 多 人 
是 从 大 专 院 校 的 招聘 会 上 应 聘 来 的 。 有 些 经 营 部 门 实习 生 经 过 8 一 15 个 月 的 汽车 销 
售 ， 每 年 的 工资 加 奖金 达 4. 5 万 一 6 万 美元 ， 然 后 ， 受 训 并 通过 后 ， 到 金融 或 保险 
部 门 工 作 。 另 一 阶段 ， 有 些 人 被 提升 为 新 或 旧型 汽车 经 理 ， 每 年 收入 达 10 万 一 15 
万 美元 。 最 后 的 晋升 机 会 是 专营 店 总 经 理 。 

迈克。 pHk (Mike Patterson) 是 MP 游艇 服务 公司 (MP Yacht Services) 
的 老板 ， 他 提供 游艇 的 专业 电器 维修 和 安装 。 他 的 销售 方式 简便 ， 技 术 能 力 强 ， 吸 
引 了 大 量 的 重复 客户 ， 对 于 他 的 客户 来 说 ， 他 所 提供 的 电器 服务 是 竞争 者 所 提供 不 
了 的 。 迈 克 信 和 奉 不 要 苛刻 批评 竞争 者 的 理念 ， 他 的 销售 理念 让 竞争 者 把 客户 “ 推 
荐 ”到 他 的 公司 来 。 

JFE RAMAL (Chapel HID 的 朱 利 安 公司 Gulian) 的 销售 人 员 都 很 
自豪 于 他 们 的 工作 。 这 个 家 族 式 企业 成 立 于 1942 年 ， 靠 近 北 卡罗来纳 大 学 。 这 个 
商店 向 大 学 的 毕业 生 销 售 定制 服装 ， 客户 所 及 美国 南部 。 有 些 人 有 买 到 了 带 有 私人 标 
签 的 套装 ， 这 是 由 创始 人 的 儿子 亚历山大 RAZ (Alexander Julian) 开发 的 ， 他 
是 一 个 有 名 的 时 装 设计 师 。” 

直销 人 员 (direct salespeople) 是 一 种 独立 的 厌 包 商 ， 人 代表 了 制造 商 和 网 络 。 

2010 Æ, 《直销 新 闻 》 (Direct Selling News) 报道 说 ， 美 国有 1 300 万 直销 人 
员 ， 而 美国 之 外 还 有 4 120 万 人 。 前 15 个 发 达 国 家 ， 每 个 的 直销 年 收入 都 超过 10 
亿美 元 ， 是 新 旧 市 场 的 总 和 。 全 球 直 销 公 司 的 年 收入 统计 为 908 亿美 元 ， 几 乎 占 全 
球 工业 品 销售 额 的 90% 。 美 国名 列 第 一 ， 年 收入 达 296 亿美 元 。 日 本 紧 随 其 后 ， 为 
270 亿美 元 ， 韩 国 位 列 第 三 ， 为 80 亿美 元 。 按 照 美 国 直 销 协 会 主席 尼 尔 。 奥 芬 
(Neil Offen) 的 说 法 ， 直销 的 国际 增长 率 正 超过 国内 。 

直销 的 快速 增长 模式 是 网 络 (或 多 层次 ) 市 场 营 销 。 通 过 这 种 销售 模式 hil 
造 商 不 需要 广告 和 其 他 的 交易 /推广 费用 ， 而 是 依赖 独立 的 顾问 或 分 销 网 络 ， 直 
接 辐 客户 或 公司 销售 产品 或 服务 。 独 立 顾问 建立 其 商务 ， 不 仅仅 是 靠 直接 向 客户 
推销 产品 或 服务 ， 而 且 靠 发 展 新 的 顾问 来 销售 产品 或 服务 。 发 展 顾问 的 收入 靠 新 
成 员 产 品 / 服 务 销 售 的 佣金 ， 加 上 自己 的 个 人 销售 收入 。 公 司 付 酬 给 顾问 根据 等 
级 不 同 ， 而 顾问 获得 的 利益 具有 杠杆 作用 一 一 自己 的 销售 加 上 其 “下 线 ” 顾 问 的 
销售 。 这 种 类 型 的 组 织 高 度 依赖 顾问 之 间 的 社会 交流 与 合作 ， 以 争取 成 功 的 
HE.” 
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销售 人 员 激 励 动机 何在 ? 


最 近 ， 一 项 关于 超过 4 万 名 全 球 销售 ”他 国家 不 喜欢 销售 职业 的 人 认为 ， 销 售 是 
人 员 的 研究 表明 ，36% 的 美国 销售 人 员 和 ”一 个 晋升 到 管理 层 的 临时 性 人 台阶。 而 成 功 
33% 的 英国 销售 人 员 认 为 ， 他 们 的 工作 主 ”的 美国 人 却 宁愿 在 销售 岗位 赚 更 多 的 钱 ， 
要 是 为 了 赚 取 可 观 的 收入 。 对 新 西 兰 和 挪 ”而 不 愿 晋升 到 管理 岗位 。? 
威 的 相同 统计 却 分 别 只 有 OKA 1K. H 


信息 经 济 中 的 知识 型 员工 


A - OF (Neiman Marcus) 2 AA Ay SRB A] - 3 JÆ Hr (Stanley 
Marcus) 曾 说 过 :“ 商 业 社 会 中 ， 每 个 人 迟早 都 会 加 别人 推销 点 什么 ”， 即 便 你 不 
从 事 销 售 行业 ， 也 必须 知道 如 何 去 推 销 产 品 、 服 务 、 观 点 或 者 你 目 己 。 在 信息 时 
代 的 观察 家 中 ， 马 库 斯 的 观点 得 到 大 量 的 支持 。 如 今 的 劳动 力 是 由 数 以 百 万 计 的 
知识 型 员工 组 成 的 ， 只 有 能 够 给 信息 增加 价值 的 人 才能 成 功 。 知 识 型 员工 
(knowledge workers) 是 工作 集中 于 知识 的 创造 、 人 使用、 共享 和 应 用 的 一 类 人 。 
信息 经 济 呈 现 为 知识 价值 不 断 增 加 ， 在 人 们 购买 和 销售 的 产品 中 ， 知 识 成 为 最 重 
要 的 组 成 部 分 。 给 信息 增值 的 方式 之 一 是 收集 、 组 合 和 整理 信息 ， 并 以 有 说 服 力 
的 方式 展示 出 来 。 专 业 销 售 人 员 每 天 都 在 使 用 这 种 技能 ， 在 信息 过 剩 时 代 ， 其 价 
值 不 可 估量 。 

QnA ATI. 信息 时 代 的 关系 变 得 更 为 重要 。 许 多 场合 下 ， 如 果 人 们 不 能 有 效 
地 相互 沟通 ,信息 就 没有 价值 。 建 立 社会 关系 网 络 ， 能 让 知识 型 员工 更 成 功 地 获 
取 并 提供 信息 。” 例 如， 销售 人 员 可 能 掌握 了 一 项 重要 新 技术 的 信息 ， 但 如 果 不 能 
有 效 地 沟通 投资 人 、 客 户 或 其 他 能 从 了 解 此 产品 中 获得 利益 的 人 ， 这 条 信息 就 没 
有 价值 。 银 行 信 贷 员 可 能 有 资源 能 帮助 准 房 主 去 达成 梦想 ， 但 如 果 没 有 良好 的 关 
系 ， 沟 通 就 不 畅 。 因 此 ， 在 信息 时 代 ， 企 业 创 建 平 台 鼓 励 知 识 分 享 ， 就 变 得 很 重 
my.” 


销售 技能 一 一 知识 型 员工 “成 功 的 主要 村 能 ”过 一 


约 辐 。 奈 斯 比特 (John Naisbitt) 在 他 最 好 的 销售 书 《 大 趋势 》 (Megatrends) 
中 说 :“ 信 息 时 代 中 ， 人 生 的 游戏 就 是 人 们 之 间 的 相互 作用 。.””“ 随 着 对 有 效 性 与 适应 
性 人 际 互动 沟通 的 重视 ， 销 售 就 变 成 了 “信息 经 济 条 件 下 成 功 的 主要 技能 ”之 一 。 
并 且 ， 那 些 具 有 职业 销售 技能 的 人 进入 其 他 领域 也 容易 成 功 ， 因 为 这 些 销售 技能 可 
以 非常 好 地 转换 到 其 他 行业 。 现 在 ， 人 员 销 售 技能 对 四 类 知识 型 员工 十 分 重要 ， 尽 
管 他 们 通常 不 自 认 为 是 销售 人 员 : 
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@ 管理 层 
e 专业 人 员 (会 计 、 顾 问 、 律 师 、 建 筑 设 计 师 、 工 程 师 等 》 
@ 企业 家 


o 市 场 营 销 人 员 和 客 尸 服务 代表 


管理 层 


处 于 管理 职位 的 人 员 代 表 了 一 大 类 知识 型 员工 。 他 们 通常 被 冠 以 “主管 ”、 
“经 理 ” 或 “执行 官 ” 等 头衔 。 领 导 者 总 是 在 不 断 地 从 事 信 息 的 获取 、 人 处 理 和 沟 - 
通 工 作 。 一 些 最 重要 的 信息 来 自 客 户 ， 这 就 解释 了 所 请 “高 管 销 售 ” 快 速 兴起 的 
原因 。 首 席 执 行 官 或 其 他 管理 层 人 员 经 常 陪 同 销售 人 员 做 销售 拜访 ， 以 了 解 更 多 
的 客户 需求 ， 有 时 还 会 帮忙 做 销售 展示 。 加 特 纳 集团 〈Gartner Group) 是 基地 位 
于 斯 坦 福 的 技术 顾问 公司 ， 曼 尼 。 弗 南北 (Manny Fernandez) 作为 其 中 一 员 ， 花 
费 一 多 半 的 时 间 在 销售 拜访 中 旅行 。 领 导 必 须 能 用 有 说 服 力 的 方式 阐述 其 理念 ， 
以 赢得 客户 和 员工 对 其 所 提出 愿景 的 支持 -《 商 业 成 功 100 条 法 则 》(The 100 Abso- 
lutely Unbreakable Law of Business Success) WEA TER - #2 PH (Brian Tracy) 
说 : “不 能 有 效 地 陈述 其 观点 或 自我 推销 的 人 ， 其 影响 力 有 限 ， 不 会 获得 很 高 的 
S: 


专业 人 员 


现代 的 专业 人 员 包 括 律 师 、 设 计 师 、 程 序 师 、 工 程 师 、 顾 问 、 营 养 师 、 咨 询 
师 、 医 生 、 人 会计师 和 其 他 专业 知识 人 员 。 劳 动力 市 场 中 包含 近 2 000 万 专业 服务 提 
供 者 ， 他 们 需要 许多 专业 销售 人 员 使 用 的 技能 。 客 户 购买 专业 服务 ， 通 常 是 对 提供 
服务 的 人 感 兴 趣 ， 而 不 是 对 他 的 公司 。 他 们 寻求 的 是 专业 的 诊断 人 人员， 这 些 人 才 会 
真正 地 关注 其 需求 。 专 业 人 员 必 须 表现 出 良好 的 沟通 技巧 ， 能 够 建立 起 基于 信任 的 
客户 关系 。 

在 信息 时 代 ， 仅 有 技术 能 力 已 经 不 够 了 。 很 多 公司 希望 专业 人 员 开 发 新 的 业 
务 ， 常 称 为 业务 或 客户 开发 (business or client development) ， 另 外 还 要 能 维护 现 
有 客户 的 满意 度 。 公 司 常常 审查 专业 候选 人 员 ， 确 定 他 们 的 客户 关注 点 、 与 人 良好 
互动 的 能 力 以 及 业务 或 客户 开发 技能 。 

很 多 公司 为 专业 人 员 提 供销 售 培 训 。 安 永 会 计 师 事务 所 CErnst & Young) 
每 年 都 会 抽出 几 天 时 间 给 专业 人 员 做 人 员 销 售 培 训 。 美 国 律师 事务 所 市 场 营销 协 
会 最 近 请 《SPIN Af) WAVE + 雷 克 汉 姆 ( 见 图 1 一 5) ， 作 为 主讲 人 在 国际 
大 会 上 发 言 。Wicker 公司 是 塑料 产业 的 设备 制造 商 ， 实 施 了 激励 研究 人 员 、 工 程 
师 和 制造 员工 参与 销售 的 方案 。 面 对 日 益 激 烈 的 竞争 和 成 本 意识 越 来 越 强 的 客 
户 ， 越 来 越 多 的 法 律 、 会 计 、 工 程 和 建筑 公司 意识 到 ， 人 员 销 售 作为 辅助 手段 大 
A ta Ab o 
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1—5 
BiG: «SPIN 销售 》 的 作者 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 在 美国 律师 事务 所 市 场 营 销 协会 上 演讲 ， 按 他 的 说 法 : 
“全 世界 各 地 超过 百 万 人 接受 了 SPIN MODEL 培训 ， 以 帮助 他 们 更 有 效 地 销售 。” 
资料 来 源 : The Speakers Group. 


销售 与 你 息息相关 


: BD WEBRAREH BR” HRS 

| 彼得 。 赫 尔 (Peter Hero) 是 硅谷 社区 基金 会 的 主席 ， 他 正 向 高 科技 百 

| 万 富 丛 们 推销 总 善 概念 。 尽 管 硅谷 是 成 千 上 万 的 富 丛 的 集中 地 ， 他 的 工作 也 
并 不 容易 。 许 多 富有 的 居民 非常 年 轻 ， 他 们 并 不 过 多 考虑 留 下 永久 公民 遗产 
的 问题 。 许 多 致富 有 道 的 人 ， 对 如 何 处 理财 产 一 无 所 知 。 基 金 会 正在 成 长 ， 
大 量 的 善 款 投 向 教育 项 目 、 社 会 服务 机 构 和 居民 群体 。 多 亏 了 彼得 ， 站 善 成 
为 了 硅谷 的 另 一 个 成 长 产业 。 


企业 家 


每 年 有 成 千 上 万 的 公司 成 立 。 如 前 所 述 ， 那 些 要 创业 的 人 经 常 需要 向 投资 者 或 
其 他 人 推销 其 创业 计划 ， 和 希望 能 获得 帮助 成 立 人 公司。 而 公司 成 立 后 ， 还 需要 依靠 人 
员 销 售 来 发 展业 务 。 

和 詹姆斯" PH (James Koch) 是 波士顿 啤酒 公司 (Boston Beer Company) 的 
BIRATE, BARREZ R < 亚当 斯 (Samuel Adams) 啤酒 ， 与 其 他 新 创立 
的 公司 一 样 ， 开 始 也 没有 客户 。 为 了 新 公司 稳固 发 展 ， 他 自己 担当 起 销售 人 员 和 角 
色 ， 并 设 定 每 星期 开发 一 个 新 客户 的 目标 。 
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现在 ， 科 赫 仍然 继续 将 时 间 花 费 在 街道 、 便 利 店 、 超 市 和 酒馆 上 。 他 面 对 的 竞 
争 ， 包 括 普 通 的 手工 酿 制 啤酒 如 Fat Tire. Magic Hat， 进 口 啤 酒 如 Stella Artois, 
Beck’s， 都 表现 出 强大 的 挑战 。 他 也 尽量 吸引 年 轻 人 的 注意 力 一 一 年 轻 人 认为 塞 纪 
尔 。 亚当 斯 是 父辈 喜欢 的 啤酒 。 他 欣然 承认 卖 啤酒 是 他 所 有 工作 中 最 有 成 就 感 的 部 
分 。 科 赫 已 经 将 他 的 公司 出 售 给 大 型 啤酒 厂 很 入 了 ， 但 这 种 选择 对 这 位 富有 的 企业 
家 并 无 吸引 力 ， 他 热爱 销售 。* 


市 场 营销 人 员 和 客户 服务 代表 


在 公司 的 市 场 营 销 活动 中 ， 市 场 营销 总 监 、 产 品 经 理 、 市 场 研究 专 员 、 仓 库 和 
航运 专员 及 其 他 人 员 与 客户 有 着 紧密 的 工作 关系 ， 因 此 ， 在 大 多 数 情 况 下 ， 有 必要 
让 这 些 员工 认识 获取 人 员 销 售 技能 的 重要 性 。 这 通常 会 带 来 更 多 的 产品 销售 、 市 场 
营销 成 果 以 及 令 人 满意 的 客户 数据 库 。 

将 销售 职责 分 派 给 负责 客户 服务 的 员工 ， 现 在 已 经 非常 普遍 了 。 客 户 服 务 代表 
(customer service representative, CSR) 是 一 种 知识 型 员工 ， 职 责 为 处 理 预 订 、 通 
过 电话 或 其 他 方式 接受 订单 、 配 送 、 处 理 客 户 投诉 、 提 供 技术 支持 和 协助 全 职 销 售 
代表 等 。 有 些 公 司 将 客户 服务 代表 和 销售 人 员 组 成 团队 ， 成 交 后 ， 客 户 服务 代 表 帮 
助 处 理 文档 、 检 查 产 品 发 送 以 及 其 他 售后 服务 事项 。 除 了 提高 服务 质量 外 ， 在 这 个 
过 程 中 提高 了 客户 专业 知识 水 平 ， 也 提高 了 客户 的 忠诚 度 。* 

根据 客户 与 客户 服务 代表 之 间 的 接触 频数 ， 分 派 部 分 销售 职责 给 客户 服务 代表 
是 很 有 意义 的 。 当 客户 寻求 问题 帮助 或 下 订单 时 ， 客 户 服 务 代表 会 更 多 地 了 解 客 
户 ， 向 客户 提供 所 需 信 息 。 客 户 需 求 常 党 在 双方 信息 交流 中 显现 出 来 。 记 住 《 销 售 
TCH») (Selling the Invisible) 的 作者 的 一 条 重要 建议 :“ 每 项 活动 都 是 市 场 营销 活 
动 。 每 位 员工 都 成 为 市 场 营 销 人 员 。” 

信息 经 济 中 ， 工 作 越 来 越 多 地 被 理解 为 观念 的 表述 。 在 这 个 时 代 ， 人 们 一 生 中 
可 能 会 换 8 个 或 更 多 工作 ， 销 售 技 能 成 为 重要 的 、 可 转换 的 专业 技能 。 


= TlH. 


“销售 人 员 是 培养 出 来 的 ， 还 是 天 生 的 ?” 这 类 说 法 似乎 暗示 有 些 人 在 销售 领域 
的 特殊 优势 是 与 生 俱 来 的 。 并 非 如 此 。 尽 管 人 们 的 个 性 特征 各 异 ， 但 适应 性 销售 、 
倾听 、 客 户 导 回 等 销售 原则 都 是 可 以 学 习 并 运用 的 。” 

过 去 的 数 十 年 间 ， 销 售 培训 向 四 个 方面 拓展 。 这 四 种 培训 资源 分 别 是 企业 自己 
举办 的 培训 、 专 业 公 司 提供 的 培训 、 认 证 项 目 培训 和 大 专 院 校 的 培训 课程 。 


企业 自己 举办 的 培训 


数 以 千 计 的 企业 都 举办 培训 项 目 ， 如 苹果 计算 机 公司 (Apple Computer), 
IBM 公司 、 美 泰克 公司 (Maytag)、 西 电 公 司 (Western Electric) 以 及 真 力 时 公司 
(Zenith〉 和 等。 这些 大 公司 每 年 都 花费 数 百 万 美元 来 培训 自己 的 销售 人 员 。《 培 训 》 
(Training) 猴 志 对 美国 公司 提供 的 公司 培训 进行 年 度 分 析 ， 指 出 销售 人 员 位 于 培 
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训 最 多 的 员工 群体 之 列 。 新 员工 准备 人 驻 顾 问 式 销售 职位 ， 需 要 培训 几 个 月 到 一 
年 ， 甚 至 更 长 。 许 多 销售 人 员 的 培训 通过 自己 的 笔记 本 电脑 进行 ， 如 上 明 讯 科技 
(Lucent Technologies) 就 有 1/3 的 培训 课程 是 在 网 络 上 进行 的 。” 


专业 公司 提供 的 培训 


销售 培训 的 第 二 大 资源 是 由 专业 培训 销售 人 员 的 公司 设计 的 培训 项 目 。 一 些 最 
流行 课程 的 提供 公司 有 理 查 森 网 上 教育 (Richardson E-Learning), PI m ERZA 
司 (Acclivus Corporation) 、 威 尔 逊 教育 公司 CWilson Learning Corporation ) 、 米 
èh + ge BS ZB) (Miller Heiman Inc. )、 戴 尔 。 卡 耐 基 培训 公司 (Dale Carnegie 
Training), RAZ A] (AchieveGlobal) 等 。 著 名 的 “专业 销售 技能 ”课程 由 
HA + 克 鲁 奇 (Gene Keluche) 在 20 世纪 60 年 代 开 发 出 来 ， 现 在 智 越 咨 询 公 司 仍 
在 提供 这 一 课程 ， 施 乐 公 司 也 曾 采 用 ， 数 以 百 万 计 的 销售 人 员 完 成 了 这 一 精心 设计 
的 课程 。” 


认证 项 目 培 训 


人 员 销 售 的 专业 增强 的 趋势 发 展 ， 催 生 了 第 三 方 培训 和 教育 。 许 多 销售 人 员 返 
回 课 符 ， 去 考取 销售 或 相关 领域 的 认证 。 在 药品 行业 ， 许 多 销售 人 员 考 取 了 “认证 
医药 代表 ” (Certified Medical Representative，CMR)， 这 一 认证 项 目 包 括 近 40 门 
RR, 9 000 多 人 学 习 了 这 一 培训 项 目 。 汽 车 销售 代表 参加 了 全 国 汽 车 经 销 商 协会 
(National Automobile Dealers Association) 举办 的 “操作 认证 ” (Code of Conduct 
Certified) 项 目 。 以 上 两 个 认证 项 目 都 要 求学 习 多 个 课程 ， 通 过 严格 的 考试 。 那 些 
在 教育 、 经 验 和 道德 操守 方面 满足 最 高 标准 的 销售 人 员 ， 参 加 了 由 国际 销售 和 市 场 
营销 执行 官 (Sales& Marketing Executives-International〉 提 供 的 “认证 销售 执行 
官 ” (Certified Sales Executive, CSE) 考试 。 

有 些 公 司 开 发 了 自己 的 销售 培训 认证 项 目 。 必 能 宝 认证 邮政 咨询 师 (Pitney 
Bowes Certification Postal Consultant, CPC) 项 目 就 是 为 了 提升 客户 支持 水 平 ， 以 
改善 其 邮 北 过 程 ; 必 能 宝 的 4 000 名 销售 人 员 都 能 参加 这 个 项 目 ， 他 们 销售 产品 
(邮资 机 ) 并 提供 服务 。 福 芋 纳 公司 (Freightliner) 为 其 1 800 人 的 销售 团队 开发 
了 认证 项 目 ， 包 括 从 产品 知识 到 货车 销售 技术 的 各 类 课程 。” 


大 专 院 校 的 培训 课程 


第 四 大 销售 培训 资源 是 遍及 全 美的 大 专 院 校 的 人 员 销 售 课程 。 大 多 数 商 学 院 都 
开设 销售 课程 ， 这 在 商业 专业 中 更 有 吸引 力 。 同 样 ， 在 许多 著名 大 学 的 MBA 课程 
中 ， 销 售 培 训 也 是 一 个 重要 部 分 .尽管 这 些 课程 能 否 应 用 到 所 有 的 销售 环境 还 没有 
标准 答案 ”， 但 它们 能 为 学 生 提 供 一 种 技能 ， 有 助 于 提高 他 们 的 效能 。 有 些 2 一 4 年 
制 的 学 院 为 对 销售 职业 感 兴 趣 的 学 生 开 发 了 广泛 的 教育 课程 。 销 售 中 心 联盟 (Sales 
Center Alliance, www. salescenteralliance. com) 于 2002 年 成 立 ， 骨 在 通过 学 术 引 
导 来 推动 销售 职业 化 。 阿 克 伦 大 学 (Akron)、 休 斯 敦 大 学 (University of Hous- 
ton), RM Sr KÆ (Ball State University)、 贝 勒 大 学 (Baylor University) 、 肯 
ERMEK (Kennesaw State University) 以 及 其 他 许多 学 校 ， 都 提供 人 员 销 售 


职业 的 本 科 课 程 。 
关键 概念 复习 


人 员 销 售 的 概念 和 人 员 销 售 哲学 的 三 个 层面 

人 员 销 售 是 指 公 司 销 售 代表 与 客户 或 潜在 客 
户 直 接 沟 通 ， 提 供 关 于 产品 或 服务 的 信息 。 销 售 
人 员 被 鼓励 建立 人 员 销 售 哲 学 ， 这 种 哲学 通常 基 
于 三 个 方面 : 采用 市 场 营 销 观 念 、 重 视 人 员 销 售 
和 成 为 问题 解决 者 或 伙伴 。 


信息 时 代 关 系 销售 的 出 现 

美国 从 工业 经 济 向 信息 经 济 转型 始 于 20 世纪 
50 年 代 。 在 当今 我 们 生活 的 时 代 ， 大 多 数 经 济 交 
易 都 要 依赖 信息 的 有 效 交 流 。 销 售 人 员 运 用 各 种 
信息 技术 工具 ， 来 收集 和 处 理 对 客户 有 价值 的 
信息 。 


现代 销售 职业 的 回报 

销售 职业 提供 了 其 他 职位 无 法 提供 的 丰厚 
回报 。 销 售 职业 提供 的 收入 都 在 平均 水 平 之 上 ， 
包括 金钱 的 和 精神 的 ， 并且 有 更 多 的 升 职 机 会 。 
销售 人 员 享 有 工作 安全 感 、 机 动 性 和 独立 性 。 
少数 族 裔 和 女性 销售 人 员 的 机 遇 也 不 断 增长 。 
而 且 ， 销 售 是 十 分 有 吸引 力 的 工作 ， 因 为 销售 
人 员 一 直 在 与 人 打交道 。“ 人 与 人 是 不 同 的 ”， 
这 人 句 格言 提示 我 们 : 销售 工作 永远 不 会 枯燥 或 
单一 ， 


关键 术 语 


ABRE (personal selling) 

产品 (product) 

人 员 销 售 哲学 (personal selling philosophy) 
信息 经 济 (information economy) 

销售 2.0 (Selling 2. 0) 

增值 式 销 售 (value-added selling) 

心理 报酬 (psychic income) 

内 部 销售 人 员 (inside salespeople) 

外 部 销售 人 员 (outside salespeople) 


第 1 章 ”信息 经 济 中 关系 销售 的 机 遇 


现代 销售 行业 的 职业 设置 

人 员 销 售 领 域 的 三 类 主要 职业 与 工作 机 会 包 
Hi: 服务 产品 、 工 业 产 品 、 消 费 产 品 。 记 住 ， 每 
一 类 都 包含 广泛 的 销售 岗位 、 不 同 的 受 教育 程度 
要 求 、 收 入 前 景 以 及 所 服务 客户 的 类 型 等 。 你 总 
能 找到 最 适合 你 的 能 力 与 兴趣 的 销售 职业 类 型 。 


人 员 销 售 技能 成 为 信息 时 代 成 功 所 需要 的 重 
要 技能 ， 对 知识 型 员工 有 重要 作用 

现代 劳动 力 由 成 千 上 万 的 知识 型 员工 组 成 。 
只 有 给 信息 增值 ， 他 们 才能 获得 成 功 。 销 售 人 员 
以 及 其 他 知识 型 员工 收集 、 整 理 、 分 类 以 及 以 令 
人 信服 的 方式 展示 信息 ， 获 得 了 新 经 济 的 奖励 。 
销售 技能 对 四 类 主要 的 知识 型 员工 十 分 重要 ， 虽 
然 他 们 通常 不 自 认 为 销售 人 员 : 客户 服务 代表 、 
专业 人 员 (会 计 、 顾 问 、 律 师 等 )、 企 业 家 和 管 
理 层 。 


销售 培训 的 四 种 主要 资源 

销售 培训 可 以 从 四 种 主要 的 资源 获得 : 企业 
目 己 举办 的 培训 、 专 业 公司 提供 的 培训 、 认 证 项 
目 培训 和 大 专 院 校 的 培训 课程 。 现 在 ， 许 多 MBA 
谍 程 也 引入 了 专业 销售 和 销售 管理 的 课程 。 


批发 销售 (trade selling) 

推广 销售 或 细节 销售 (missionary, or detail, sales) 
现场 销售 人 员 (field salespeople) 

推广 销售 人 员 (missionary salespeople) 

直销 人 员 (direct salespeople) 

知识 型 员工 (knowledge workers) 

业务 或 客户 开发 (business or client development) 
客户 服务 代表 (customer service representative, CSR) 





复习 题 


1. 解释 人 员 销 售 怎样 有 助 于 解决 信息 过 剩 的 
问题 。 

2. 根据 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 〈( 见 图 1 一 1)， 
建立 成 功 的 人 员 销 售 哲学 的 三 个 方面 是 什么 ? 

3. 列 出 并 描述 人 们 在 选择 销售 职业 时 的 4 种 
职位 设置 。 

4. 女性 从 事 销售 的 前 途 如 何 ? 

5. 有 些 销 售 人 员 有 机 会 去 取得 销售 或 相关 领 
域 的 认证 ， 销 售 人 员 获 得 认证 有 什么 优势 ? 


角色 扮演 练习 


这 次 角色 扮演 的 目的 是 向 一 位 潜在 的 雇主 推销 
你 的 知识 、 技 能 与 经 验 。 你 会 见 一 位 扮演 雇主 的 同 
学 ， 他 正在 建立 一 支 新 的 销售 团队 。 针 对 这 次 面 
试 ， 反 映 你 所 学 课程 、 工 作 经 验 及 其 他 在 雇主 眼中 
可 能 有 价值 的 生活 经 历 。 你 也 需要 反映 你 做 过 的 志 


案例 研究 


本 章 开头 提 到 的 亚 力克 斯 。 霍 黑 ， 是 汤姆 8 
姆 斯 公司 的 专业 服装 销售 师 。 亚 力克 斯 销售 全 系列 
高 档 时 装 : 正装 〈( 黑 领结 /小 礼服 )、 商 务 装 〈 套 
装 )、 商 务 便装 〈 运 动 外 套 、 休 闲 裤 等 )， 以 及 周末 
me (牛仔 装 、 运 动 衬衣 、 短 裤 、 卡 其 裤 等 )。 他 的 
客户 是 典型 的 绅士 、 女 士 ， 他们 没有 时 间 去 大 商 
场 ， 也 不 喜欢 去 大 商场 购物 ， 要 量 身 定做 ， 不 愿 购 
买 成 品 服 装 。 

对 于 亚 力克 斯 来 说 ， 重 要 的 是 去 拜访 现 有 客户 
与 潜在 客户 ， 了 解 各 种 类 型 销售 拜访 所 使 用 的 不 同 
方式 。 典 型 地 ， 比 如 ， 在 拜访 现 有 客户 之 前 ， 他 把 
本 季 服 饰 概念 收集 在 一 起 ， 感 知客 户 如 何 穿着 、 其 
衣柜 缺 多 少 特 定 服装 〈 如 工 恤 或 休闲 裤 )。 对 于 新 
的 潜在 客户 ， 亚 力克 斯 主要 靠 电 话 来 接触 客户 。 认 
识 到 无 准备 电话 是 一 种 过 时 的 方法 ， 不 能 帮助 建立 
长 久 的 、 富 有 成 效 的 职业 生涯， 汤姆 ， 詹姆斯 公司 
强调 通过 推荐 来 建立 业务 的 重要 性 。 推 荐 方式 易于 
采用 更 简便 的 电话 联系 ， 推 荐 人 的 力量 使 购买 典型 
地 个 人 化 。 总 之 ， 推 荐 消除 了 许多 障碍 ， 将 一 个 完 


6. 解释 一 下 为 什么 高 绩效 增值 式 销售 人 员 的 
收入 所 得 会 比 高 绩效 交易 式 销售 人 员 高 得 多 。 

7. 列 出 制造 企业 销售 人 员 的 三 种 通用 头衔 ， 
描述 每 种 头衔 的 职责 。 

8. 列 出 服务 领域 八 种 销售 职业 的 机 会 。 

9. 解释 一 下 为 什么 人 员 销 售 是 律师 、 工 程 师 、 
会 计 以 及 其 他 专业 人 士 的 重要 的 辅助 技能 。 

10. 列 出 并 简要 描述 四 种 主要 的 销售 培训 
资源 。 


愿 者 工作 和 担任 过 的 领导 职务 。 准 备 好 讨论 你 在 课 
程 中 学 习 到 的 人 员 销 售 技能 、 在 以 前 工作 岗位 上 学 
习 到 的 技能 ， 以 及 在 你 参加 过 的 其 他 课程 中 学 习 到 
的 相关 技能 ， 如 心理 学 、 沟 通 、 社 会 学 等 。 


全 不 了 解 你 业务 的 人 变 成 了 你 的 客户 。 

亚 力克 斯 认为 ， 业 务 中 最 大 的 挑战 是 面 对 客 
户 。 这 可 能 源 自 许多 问题 没有 足够 的 时 间 来 预 
期 、 所 理解 的 价格 与 成 本 的 不 平衡 、 对 于 办 公 服 饰 
采购 缺乏 经 验 、 被 认为 是 “套装 ”公司 而 非 包括 一 
切 的 服装 提供 商 。 

特别 是 对 于 回头 客 ， 他 们 占 了 公司 年 业务 量 的 
80% ， 亚 力克 斯 认为 可 靠 的 拜访 准备 是 销售 成 功 的 
关键 。 如 果 销 售 人 员 没 有 准备 ， 扒 着 手袋 出 现在 客 
户 办 公 室 ， 一 副 “ 你 今天 想 买 点 什么 ”的 态度 ， 客 
户 能 感受 到 这 点 并 因此 而 失望 。 客 户 认为 专业 的 服 
装 师 能 提供 服务 ， 指 望 他 们 能 以 伙伴 /问题 解决 者 
的 角度 来 审视 其 衣柜 。 正 如 亚 力 克 斯 总 结 的 : “ 商 
场 提供 衣服 ,汤姆 詹姆斯 提供 服务 。” 

逐渐 理解 了 潜在 客户 的 需求 后 ， 亚 力克 斯 随即 
开始 一 定 的 销售 程序 : 首先 ， 询 问 客户 去 商场 采购 
服装 时 ， 认 为 最 重要 的 是 什么 。 对 于 大 多 数 客户 来 
说 ， 有 四 个 选项 : 价格、 质量、 尺寸、 流行 趋势 。 
基于 此 ， 他 来 确定 客户 在 其 虚拟 职业 环境 中 (客户 


会 议 、 董 事 会 议 、 审 理 、 销 售 成 交 展 示 、 正 式 演 
讲 ， 等 等 ) 穿 什么 服装 。 然 后 ， 他 问 他 们 是 如 何 评 
价 自己 的 衣柜 的 〈 优 秀 、 良 好 、 一 般 、 差 )。 最 后 ， 
若 合适 的 话 ， 他 会 认识 到 采取 什么 措施 可 以 对 客户 
的 衣柜 状况 作 些 改善 。 


问题 

1. 本 章 所 述 的 人 员 销 售 哲 学 汤姆。 詹姆斯 
以 及 亚 力 克 斯 。 霍 默 看 上 去 都 拥有 吗 ? 提供 例子 来 
支持 人 员 销 售 哲 学 的 三 个 层面 。 


2. 替 亚 力克 斯 。 霍 默 换 位 思考 一 下 ， 他 的 销 
售 工作 最 大 的 奖励 是 什么 ， 最 大 的 不 利 是 什么 。 

3. 描述 一 下 ， 为 了 强化 销售 过 程 ， 亚 力克 斯 
是 如 何 利用 现 有 知识 以 及 从 客户 处 收集 来 的 新 信 
息 ， 使 用 人 员 销 售 技 能 的 。 

4. 讨论 一 下 ， 亚 力克 斯 能 以 哪些 不 同方 法 来 
主动 创造 良好 的 客户 推荐 。 

5. 在 亚 力 克 斯 的 销售 工作 中 ， 哪 些 技能 特别 
重要 ? 要 获取 这 些 技能 ， 本 章 列 出 的 四 种 主要 销售 
培训 资源 中 ， 你 推荐 哪 一 种 ? 








完善 市 场 营销 


man > 学 习 目 标 


学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
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马 库 斯 。 史 密斯 是 利 宝 互助 保险 CLib- 
绩效 最 高 的 销售 人 员 之 一 
史密斯 使 用 独 
特 的 顾问 式 关 系 销 信 方 式 。 他 相信 ， 剖 越 
的 销售 起 始 于 建立 互助 式 回 报关 系 ， 以 及 
全 面 深 入 地 理解 客户 的 最 大 价值 所 在 。 在 
详细 了 解 客户 需求 之 后 ， 他 作为 客户 伙伴 ， 
仔细 地 开展 工作 ， 和 选择 合适 的 产品 来 解决 
客户 的 购买 问题 ， 满 足 客 户 的 长 期 需求 。 
利 宝 互助 保险 成 立 于 1912 年 ， 在 竞争 
非常 激烈 的 保险 市 场 担负 着 重要 的 角色 。 
其 公司 文化 的 三 大 支柱 包括 行为 正直 、 自 
尊 与 尊 雪 待人 人、 提供 更 好 的 产品 与 服务 。 
史密斯 坚定 信奉 这 些 企 业 价 值 观 。 在 资源 
有 限 以 及 保险 市 场 竞争 激烈 的 背景 下 ， 贯 


erty Mutual) 


(www. libertymutual. com), 


见 念 之 销售 模型 


_ 作为 市 场 营销 观念 扩展 的 人 员 销 售 模型 之 发 展 

从 市 场 营 销 时 代 到 当今 的 顾问 式 销 售 之 发 展 

战略 型 销售 的 定义 以 及 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 中 的 四 大 战略 领域 
伙伴 关系 的 发 展 以 及 战略 式 销售 联盟 的 特征 

. 增值 销售 战略 如 何 加 强人 员 销 售 
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彻 这 种 关系 导向 销售 策略 也 意味 着 挑战 。 
史密斯 的 战略 是 简单 的 ， 也 是 有 效 的 : 强 
调 追 踪 与 预测 市 场 信息 ， 重 点 在 于 确认 有 
利 可 图 的 客户 ， 并 将 资源 直接 应 用 到 这 些 
fo at 

史密斯 不 会 上 来 就 对 新 用 户 推销 ， 而 
是 花 时 间 去 与 每 位 客户 搞 好 关系 ， 找 出 他 
与 客户 的 共同 信念 或 观点 。 打 破 僵 局 需要 
很 长 的 路 程 ， 最 终 让 客户 乐意 与 史密斯 分 
AeA) RRR. RE, Het RE 
出 询问 ， 以 全 面 了 解 客 户 的 独特 需求 。 确 
认 了 客户 需求 后 ， 他 描述 了 自己 公司 与 竞 
争 者 之 间 的 公平 比较 。 与 客户 的 换 位 思考 
和 坦诚 相 待 ， 取 决 于 他 的 顾问 式 关 系 销 售 
wF., 
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市 场 鞋 销 观 过 要 求 新 的 销售 模 圣 


仔细 研究 过 去 50 年 的 人 员 销 售 实践 ， 可 以 看 出 其 中 表现 出 一 些 积极 的 进展 。 
可 以 看 到 ， 人 员 销 售 的 演进 经 历 了 几 个 阶段 。 早 期 的 劝说 阶段 曾经 非常 流行 ， 在 市 
场 营 销 观念 出 现 之 前 ， 着重 于 推销 或 兜售 产品 。 在 此 阶段 ， 销 售 人 员 不 考虑 长 期 、 
互利 的 客户 关系 ， 只 是 努力 劝说 市 场 中 所 有 的 人 购买 他 提供 的 产品 。 经 过 几 年 的 变 
革 ， 人 员 销 售 发 展 到 问题 解决 阶段 。 销 售 人 员 得 到 了 购买 者 的 参与 ， 发 现 其 问题 并 
转化 成 需求 。 这 个 阶段 的 销售 人 员 致 力 于 展示 与 客户 需求 相 适 应 的 产品 。 今 天 ， 销 
售 人 员 不 再 是 过 去 那些 花哨 产品 的 “叫卖 者 ”了 ， 而 是 越 来 越 多 地 成 为 客户 需求 和 
问题 的 诊断 师 。 越 来 越 多 的 销售 人 员 意 识 到 ， 所 建立 伙伴 关系 的 质量 与 产品 质量 同 
等 重要 。 市 场 营 销 观念 的 出 现 推动 了 人 员 销 售 模 型 的 彻底 改变 从 叫卖 式 到 长 期 
顾问 式 问 题解 决 和 增值 伙伴 关系 。 





市 场 营 销 观 念 的 发 展 进程 


市 场 营 销 观 念 (marketing concept) 的 基本 原理 为 : 企业 目标 的 达成 取决 于 认 
知 目 标 市 场 需 求 与 需要 并 提供 客户 所 满意 的 产品 。 基 于 市 场 营销 观念 ， 销 售 和 利润 
来 自 客 户 的 关注 与 价值 观 。 

20 世纪 50 年 代 初 ， 开 始 了 市 场 营 销 时 代 和 信息 时 代 〈( 见 表 2 一 1) 。 通 用 电气 
公司 (General Electric) 总 裁 被 誉 为 最 早 正 式 宣称 企业 关注 市 场 营销 观念 ， 在 一 篇 
论述 全 新 管理 哲学 的 论文 中 ， 他 指出 ， 公 司 的 首要 市 场 营 销 职 能 是 识别 客户 需求 ， 
然后 开发 与 之 相 适 应 的 产品 或 服务 。 这 种 观念 与 当时 的 流行 做 法 相悖 ， 那 时 候 是 先 
开发 产品 ， 再 培养 客户 对 产品 的 兴趣 。 





市 场 营销 时 代 开始 a ERY 


企业 决定 目标 市 场 的 需求 与 需要 ， 并 调整 以 提供 “。@ 越 来 越 多 的 企业 意识 到 ， 销 售 人 员 的 职责 
客户 所 期 望 的 满意 ， 客 户 导向 取代 产品 导向 。 是 收集 与 购买 者 需要 相关 的 产品 、 市 场 和 
服务 信息 。 





顾问 式 销售 时 代 (20 世纪 60 年 代 末 至 70 年 代 初 ) 


销售 人 员 变 成 客户 需求 的 诊断 师 、 提 供 深思 熟 虑 © 双向 沟通 以 识别 购买 者 需求 
建议 的 顾问 ; 大 众 市 场 分 割 为 各 个 目标 市 场 。 o 信息 提供 与 谈判 策 咯 车 代 操纵 控制 


战略 式 销售 时 代 (20 世纪 80 年 代 初 ) 


更 加 复杂 的 销售 环境 ， 更 加 强调 市 场 利 基 ， 导 致 @ 同等 重视 战略 与 销售 策略 

更 多 地 需要 结构 和 更 多 地 重视 计划 。 @ 更 多 重视 产品 定位 

o 更 多 重视 财务 管理 和 团队 销售 
伙伴 关系 时 代 (20 世纪 90 ERES) 
促使 销售 人 员 注 意 在 与 每 个 客户 发 展 长 期 、 优 质 @ 客户 取代 产品 ， 成 为 销售 的 驱动 力 
伙伴 关系 过 程 中 的 一 言 一 行 ， 销 售 团队 自动 化 e riots MENEN 
(SFA) 软件 能 提供 特定 客户 的 信息 。 _ O 更 加 重视 适应 性 销售 
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市 场 营销 观念 的 基础 是 一 种 商业 哲学 ， 即 让 所 有 员工 信奉 客户 满意 至 上 上， 公司 
倾 其 所 能 来 满足 客户 需求 。 正 如 彼得 . 德 鲁 克 (Peter Drucker) 所 说 ， “客户 决定 
商业 ”。 

虽然 市 场 营销 观念 是 非常 基础 的 商业 原则 ， 但 很 多 公司 仍然 忽略 了 它 ， 并 为 此 
付出 了 代价 。 福 特 汽 车 公司 (Ford Motor) 在 20 世纪 80 年 代 至 90 年 代 初 ， 曾 是 
质量 管理 的 领头 羊 ， 可 是 后 来 将 重点 转移 到 别 的 方向 ， 所 导致 的 结果 就 是 在 鲍 尔 市 
场 研 究 公 司 (JD Power and Associates) 的 质量 排名 中 下 降 ， 以 及 销量 下 降 ， 在 消 
费 品 位 上 也 未 能 紧 跟 客户 。 现 在 ， 福 特 汽 车 公司 以 市 场 营销 观点 的 全 新 视角 来 重建 


与 客户 的 联系 。 
商业 企业 支持 市 场 营 销 观念 的 力度 各 有 不 同 。 有 些 企业 付出 了 额外 的 努力 ， 来 
满足 客户 需求 和 需要 ， 


@ 联合 包 训 服务 公司 的 创始 人 吉姆 。 凯 西 Jim Casey) 在 公司 创立 之 初 就 
采用 了 市 场 营销 观念 。 他 描述 公司 对 客户 的 关注 为 : “我 们 真正 的 、 首 要 的 目 
标 就 是 提供 服务 一 一 为 我 们 的 商店 及 其 客户 提供 完美 的 服务 。 如 果 时 刻 铭 记 此 
目标 ， 我 们 的 财务 回报 将 超过 我 们 最 好 的 预期 。” 

@ 万 豪 国际 酒店 综合 运用 “高 技术 ”和 “高 接触 ”， 在 客户 中 建立 商 誉 及 
持续 经 营 。 公 司 的 8 500 位 销售 代表 ， 每 位 都 能 销售 万 豪 酒 店 所 属 10 家 连锁 酒 
店 的 服务 。 那 些 预算 有 限 的 客户 被 推荐 费 尔 菲 得 (Fairfield) 酒店 ， 而 追求 奢 
(% by Wl pe mE e EAR EH (Ritz-Carlton) 酒店 。 上 所 有 预订 都 通过 统一 
的 系统 ， 如 果 一 家 万 豪 酒 店 客 满 ， 销 售 代 表 会 交叉 销售 同一 个 城市 里 另 一 家 万 
豪 酒 店 客 房 。 


市 场 营销 观念 产生 出 市 场 营销 组 合 


一 旦 市 场 营销 观念 融合 进 企业 哲学 ， 其 管理 层 就 会 致力 于 建立 一 系列 市 场 营 销 
活动 网 络 ， 最 大 化 地 满足 客户 需求 以 及 确保 盘 利 。 这 些 基 于 市 场 营销 观念 的 元 素 组 
合 在 一 起 ， 构 成 了 所 谓 的 市 场 营 销 组 合 (marketing mix) (WA 2 一 1)。 市 场 营 销 
组 合 是 一 组 可 控 的 、 策 略 性 的 市 场 营 销 工 具 ， 包 括 公 司 为 影响 其 产品 需求 所 做 的 一 
切 相 关 工 作 。 这 些 可 能 的 元 素 可 分 成 四 组 变量 : 产品、 价格、 渠道 和 促销 。。 





图 2 一 1 市 场 营销 组 合 
说 明 : 市 场 营 销 组 合 的 每 个 元 素 都 必须 有 效 
地 执行 ， 市 场 营销 项 目 才 能 取得 预期 的 效果 。 


图 2 一 1 Bras 4P 模型 之 一 的 促销 promotion) ， 可 再 细 分 为 广告 、 人 公关 、 产 


第 2 章 完善 市 场 营 销 观念 之 销售 模型 





促销 和 人 员 销 售 。 公 司 采 用 市 场 营 销 观念 ， 就 必须 决定 如 何 组 合 这 些 变量 ， 以 实现 
客户 满意 最 大 化 。 


人 员 销 售 的 重要 作用 


在 市 场 营销 组 合 的 四 个 领域 各 投入 多 少时 间 和 资金 ， 是 每 个 市 场 营 销 人 员 都 必 
须 做 出 的 决定 。 这 种 决定 必须 是 客观 的 。 不 能 产生 良好 回报 的 市 场 营销 战略 ， 没 人 
愿意 采用 。 人 员 销 售 通常 是 所 用 的 主要 促销 方式 一 一 无 论 是 以 投入 员工 数量 ， 还 是 
以 总 支出 ， 或 以 支出 占 销售 的 比率 来 衡量 。 事 实 上 ， 美 国有 1 500 多 万 名 全 职 的 现 
场 和 零售 销售 人 员 ， 约 占 全 职 职 员 的 11%。 约 有 600 万 销售 人 员 是 在 现场 的 。 在 美 
国 ， 用 在 全 职 销售 人 员 身 上 的 费用 每 年 超过 万 亿美 元 ， 是 现在 最 大 的 营销 支出 ， 超 
过 广告 费用 的 四 倍 多 。 

公司 对 人 员 销 售 作 出 巨大 投资 ， 以 应 对 这 些 主要 的 市 场 趋 势 : 产品 与 服务 日 趋 
精密 和 复杂 ; 大 多 数 产 品 领域 的 市 场 欧 争 越 来 越 激 烈 ;， 客户 对 产品 质量 、 价 值 和 服 
务 的 要 求 急剧 上 升 。 为 此 ， 人 员 销 售 发 展 到 一 个 新 的 职业 化 高 度 。 人 员 销 售 从 信息 
时 代 开 始 ， 经 历 了 三 个 明显 不 同 的 发 展 阶段 : 顾问 式 销售 阶段 、 战 略 式 销 售 阶 段 和 
伙伴 关系 阶段 。 
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mios $ (consultative selling) 是 市 场 营销 观念 的 扩展 ， 产 生 于 20 世纪 60 
年 代 末 与 70 ERRU LR 2 一 1)。 此 方式 强调 通过 销售 人 员 与 客户 之 间 的 有 效 沟 
通 ， 来 识别 客户 需求 。 销 售 人 员 通 过 提出 适当 的 问题 并 仔细 倾听 客户 回馈 ， 建 立 双 
向 沟通 。 销 售 人 员 充 当 顾 问 的 角色 ， 提 供 考 虑 周全 的 参考 建议 。 销 售 人 员 奠 定 长 期 
伙伴 关系 ， 以 商谈 取代 操纵 。 倾 昕 、 识 别 客户 问题 以 及 提供 一 个 或 多 个 解决 方案 ， 
这 些 是 顾问 式 销 售 人 员 所 具备 的 关键 能 力 。 

尽管 本 书 重 点 关注 的 是 顾问 式 销 售 ， 但 也 有 必要 认识 一 下 交易 式 销售 在 经 济 中 
的 作用 。 交 易 式 销售 (transactional selling) 是 最 有 效 地 匹配 价值 敏感 型 购买 者 需 
求 的 一 种 销售 过 程 ， 这 类 购买 者 主要 关注 价格 和 便利 性 。 许 多 交易 式 购 买 者 充分 认 
识 目 己 的 需求 ， 甚 至 对 准备 购买 的 产品 或 服务 有 很 多 了 解 。 因 为 交易 式 购 买 者 主要 
关注 低 价 ， 所 以 有 些 市 场 营销 人 员 采 取 相 应 的 低 成 本 销售 渠道 。 在 那些 被 认为 不 必 
花费 太 多 时 间 去 评估 客户 需求 、 解 决 问题 、 建 立 关 系 以 及 售后 服务 的 场合 ， 通 常 就 
会 采用 这 种 方式 。… 

流行 的 交易 式 销 售 的 衰落 归结 于 两 个 产业 趋势 : 一 是 电子 商务 的 兴起 ， 取 代 了 
由 人 管理 的 交易 式 销 售 ; 二 是 商务 的 复杂 程度 增长 。 由 于 更 多 的 商务 供应 相关 的 交 
易 是 通过 门户 网 站 和 在 线 投 标 来 管理 的 ， 所 以 对 销售 人 员 管 理 交 易 式 销售 的 要 求 就 
Ti 

许多 服务 、 零 售 、 制 造 和 批发 公司 接受 了 市 场 营销 观念 ， 已 经 或 正在 实施 顾问 
式 销 售 。 甚 主要 特征 如 下 : 

D 客户 被 视 为 服务 对 象 ， 而 非 推 销 的 潜在 客户 。 顾 问 式 销售 人 员 认 为 其 职责 
是 帮助 客户 做 出 明智 的 决定 。 所 采用 的 四 阶段 销售 过 程 包括 : 需求 发 现 、 解 决 方案 
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选择 、 需 求 满足 展示 和 售后 服务 CLA 2 一 2)。 以 客户 为 中 心 的 战略 将 在 第 10 至 
15 章 做 进一步 的 阐述 。 


图 2 一 2 顾问 式 销 售 展示 流程 图 
说 明 : 现代 销售 展示 流程 强调 视 客户 为 服务 对 象 。 


(2) 早期 零售 小 贩 用 高 压 销 售 展示 ， 回 客户 作 强 力 推销 。 顾 问 式 销售 人 员 不 
再 如 此 ， 取 而 代 之 的 是 通过 双向 沟通 来 确定 购买 者 需求 。 销 售 人 员 在 拜访 之 前 做 
好 调查 ， 在 拜访 中 提问 ， 努 力 建立 客户 关系 ， 尽 可 能 地 了 人 解 客户 的 需求 和 感受 。 

(3) 顾问 式 销 售 强调 识别 需求 、 解 决 问题 ， 以 及 沟通 而 不 是 操纵 。 这 种 方式 非 
第 适合 第 1 章 所 讨论 的 人 员 销 售 中 的 问题 解决 阶段 。 这 种 方式 帮助 购买 者 做 出 信息 
充分 与 明智 的 购买 决定 ， 给 销售 过 程 增值 。 

(4) 顾问 式 销 售 重视 人 员 销 售 过 程 每 个 阶段 的 服务 。 一 些 重要 的 研究 表明 ， 客 
户 满意 与 公司 利益 之 间 有 着 强烈 的 正 相 关 关 系 。 客 户 关 系 很 少 在 销售 达成 时 就 终结 
了 ， 在 大 多 数 情况 下 ， 客 户 期 望 在 售后 会 增加 。 

从 第 一 眼 印 象 看 ， 顾 问 式 销 售 实 践 似乎 很 容易 掌握 。 但 其 实际 上 是 一 个 复杂 
的 过 程 ， 对 销售 人 员 有 极 高 的 要 求 。 此 方法 要 求 理解 的 概念 和 原则 ， 借 鉴于 心理 
学、 传播 学 和 社会 学 等 领域 。 要 成 为 销售 顾问 /咨询 师 ， 需 要 很 多 自我 承诺 与 自 
我 约束 。 
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20 世纪 80 年 代 ， 战 略 式 销售 开始 受到 广泛 关注 〈( 见 表 2 一 1) 。 这 段 时 期 出 现 
了 一 些 趋 势 ， 产 生 了 更 加 复杂 的 销售 环境 ， 其 中 包括 全 球 竞 争 加 剧 、 产 品 线 更 宽 与 
更 繁杂 、 大 型 采购 中 的 决策 者 增多 ， 以 及 特定 的 和 客户 定制 的 解决 方案 的 需要 增 
长 。 信 息 时 代 的 人 员 销 售 和 销售 培训 持续 地 受 这 些 趋势 的 影响 。 

公司 必须 更 加 重视 战略 规划 ， 以 应 对 日 益 复 杂 的 市 场 环境 。 销 售 人 员 的 战略 规 
划 受 制 于 公司 市 场 战略 规划 。 战 略 规划 Cstrategic planning) 是 将 公司 资源 与 市 场 
机 会 相 匹配 的 过 程 。 必 须 通盘 考虑 各 种 需要 协调 的 企业 职能 部 门 ， 包 括 财 务 、 人 
工 、 产 能 和 市 场 营 销 等 。 战略 规划 中 的 各 个 方面 几乎 都 直接 或 间接 地 影响 销售 和 市 
场 营 销 。 

战略 式 销 售 计划 受 战略 规划 指导 。 此 计划 甚至 包括 在 销售 拜访 之 前 你 与 客户 之 
间 的 定位 策略 。《 战 略 式 销售 》 (Strategic Selling) 的 作者 指出 ， 策 略 与 战略 之 间 
EA AIA." 策略 (tactics) 是 指 你 与 客户 面对面 时 所 采用 的 技巧 、 措 施 或 方法 ， 
比如 确认 需求 的 提问 、 展 示 技 巧 以 及 各 种 各 样 的 成 交 方 式 。 第 10 至 15 章 中 将 进 一 
步 阐述 这 些 策 略 。 

战略 (strategy) 则 是 策略 成 功 的 先决 条 件 。 制 定 了 正确 的 战略 ， 就 有 可 能 向 
合适 的 人 ， 在 合适 的 时 间 ， 以 更 有 成 效 的 方式 ， 进 行销 售 展示 。 

销售 战略 是 仔细 设计 的 实现 销售 目标 的 计划 。 假 设 你 是 一 家 医药 公司 的 销售 
人 代表， 理论 上 ， 你 应 跟 医生 交谈 ， 了 解 到 他 的 病人 类 型 、 诊 治 的 疾病 类 型 以 及 诊 
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治 中 遇 到 的 问题 。 但 是 ， 你 不 能 拜访 那些 不 属于 你 公司 药物 范围 内 的 医生 ， 他 们 
也 很 繁 性 。 这 样 ， 你 的 战略 就 要 包括 关于 所 在 地 区 所 有 医生 的 细致 调查 ， 这 项 分 
析 将 帮助 你 找 出 那些 需要 了 解 你 们 公司 产品 信息 的 医生 。 根据 这 些 信 息 ， 你 就 可 
以 选择 最 恰当 的 销售 策略 (方式 )， 比 如 给 那些 还 没有 你 们 公司 药品 的 医生 展示 
样品 。 

战略 规划 作为 问题 解决 阶段 的 重要 环节 ， 竟 定 了 顾问 式 销售 的 增值 模式 基础 ， 
使 之 更 具 结 构 化 、 更 有 针对 性 ， 也 更 加 有 有效 ， 将 导致 时 间 分 配 更 合理 、 问 题解 决 更 
精确 、 产 品 与 客户 需求 的 匹配 更 加 完好 。 

适应 性 销售 是 问题 解决 阶段 的 另 一 个 重要 环 闻 。 适 应 性 销售 (adaptive selling) 
是 指 在 与 客户 互动 过 程 中 ， 为 加 强 沟 通 而 调整 销售 行为 的 销售 方式 。 它 取决 于 销售 
人 员 的 能 力 ， 要 根据 客户 需求 收集 信息 并 恰当 回应 。 适 应 性 销售 经 常 需要 复杂 的 行 
为 调整 。* 

许多 公司 发 现 ， 专 门 的 销售 训练 是 非常 有 效 的 战略 。 微 软 公 司 希 望 与 其 
客户 建立 更 强 的 伙伴 关系 时 ， 就 对 其 5 000 名 专业 销售 人 员 进 行 了 解决 方案 
销售 的 培训 课程 。 此 课程 基于 基 斯 * 伊 迪 斯 (Keith Eades) 的 《再 创 销售 奇 
WY (The New Solution Selling) 之 理念 ， 帮 助 微软 销售 人 员 为 客户 创造 了 更 
大 的 价值 。” 





ee 

在 很 多 公司 的 内 部 ， 销售 部 门 和 市 场 营销 部 门 之 间 很 少 形成 联盟 。 实际 上 ， 这 两 个 
职能 部 门 之 问 经 常 存在 一 种 真实 的 “MARA” 冲突 的 来 源 之 一 是 经 济 。 

高 层 管理 人 员 LA AH AANA. THEM AE 
广告 ， EEP aR sa a eee ee 
规模 。 

冲突 的 第 二 个 来 源 是 文化 。 销售 和 市 场 党 销 吸引 不 同类 型 的 人 ， 他 们 以 不 同 的 方式 
来 花费 时 间 : 市 场 营销 人 员 可 能 将 焦点 放 在 项 目的 基本 要 素 上 《产品 保修 、 价 格 、 渠道 
等 )， 而 销售 人 员 则 将 他 们 的 注意 力 集中 在 现 有 及 潜在 客户 上 。 | 
。 结束 销售 和 市 场 营销 之 间 的 战争 的 方法 之 一 是 鼓励 更 多 的 联合 计划 及 信息 共享 ， 两 
个 部 门 的 领导 必须 在 哲学 和 价值 观 上 争取 更 多 的 一 a 研究 指出 ， a Se a 
HE Hy Ot BERL EH | 





战略 去 /顾问 去 销售 模型 


增值 式 销售 结合 了 战略 规划 、 顾 问 式 销 售 方式 和 伙伴 关系 原则 。 学 习 此 方法 就 
好 像 在 做 一 个 拼图 游戏 ， 有 很 多 信息 碎片 ， 必 须 利 用 它们 ， 最 终 拼 出 完整 图 片 。 如 
来 开始 就 了 解 整 幅 图 形 ， 那 么 将 碎片 拼 起 来 就 不 会 太 难 。 在 此 ， 我 们 建立 一 个 简单 
模型 ， 作 为 贯穿 全 书 的 参考 框架 ， 如 图 2 一 3 tas. 
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发 展 人 员 销 售 哲学 口 采用 市 场 营销 观念 
口 重视 人 员 销 售 
| o 口 成 为 问题 解决 者 /伙伴 
发 展 关系 战略 口 采用 双赢 哲学 
口 展现 专业 形象 
> o OPREG 
发 展 产 品 战略 。 O oo 口 成 为 产品 专家 
口 销售 具体 利益 
。” 口 设计 增值 式 解决 方案 
发 展 客户 战略 | O 认识 购买 过 程 
口 理解 购买 者 行为 
| | 口 开发 潜在 客户 数据 库 
tenes. | Ea 
建 aR i Oe Ga u 
口 提供 优质 服务 
x 战略 式 / 顾 问 式 销 售 模型 不 断 演 进 ， 伴 随 着 竞争 加 剧 、 产 品 更 复杂 、 对 客户 需要 的 日 益 重 视 以 及 长 期 关 
系 的 日 益 重 要 等 。 





2 一 3 
说 明 : 战略 式 /顾问 式 销 售 模型 是 市 场 营销 观念 的 扩展 。 


战略 式 / 顾 问 式 销 售 模 型 有 五 个 步 又， 每 个 步骤 都 基于 三 个 层面 。 第 一 个 步骤 
有 关 人 员 销 售 哲 学 的 形成 ， 其 他 四 个 步骤 则 涉及 人 员 销 售 战略 的 广 谤 领域 。 每 一 步 
又 都 对 销售 /购买 过 程 有 着 重要 的 、 独 特 的 作用 。 

发 展 关 系 战 略 。 销 售 成 功 与 否 极 大 地 取决 于 销售 人 员 的 能 力 ， 要 建立 、 管 理 和 
加 强 优 质 的 客户 关系 。 人 们 很 少 会 从 不 喜欢 或 不 信任 的 人 那里 购买 产品 或 服务 。 麦 
ILA BH] (Mackay Envelope Corporation) 4 8 Jp A MWR AE - Be Æ Bl (Harvey 
B. Mackay) 曾 说 过 : “如 果 人 们 不 知道 你 对 他 们 关心 ， 就 根本 不 会 在 意 你 。” 那 些 
让 客户 感觉 适 意 的 销售 人 员 ， 更 易于 让 客户 开 诚 布 公 地 谈论 其 需求 和 期 望 。 

关系 战略 (relationship strategy) 是 一 个 考虑 周详 的 计划 ， 用 以 建立 、 培 养 和 
维持 优良 的 关系 。 当 今 市 场 竞争 激烈 ， 产 品 同 质 化 ， 客 户 忠 诚 度 既 取 决 于 优质 产 
品 ， 也 取决 于 优质 关系 ， 关 系 战 略 对 市 场 成 败 至 关 重 要 。 关 系 战 略 必 须 包 含 销售 的 
各 个 方面 ， 从 最 初 与 潜在 客户 的 接触 ， 到 潜在 客户 成 为 真实 客户 时 的 售后 服务 。 关 
系 战 略 是 关系 销售 的 维度 。 关 系 销售 (relationship selling) 是 一 种 建立 、 培 养 和 维 





第 2 章 ”完善 市 场 营销 观念 之 销售 模型 “34 


持 长 期 客户 关系 的 人 员 销 售 形式 .” 随 着 关系 销售 的 日 益 重 要 ， 销 售 中 的 伙伴 关系 也 
日 益 显示 出 重要 性 。 关 系 战略 的 首要 目标 是 创造 和 谐 、 信 任 和 相互 尊重 ， 以 此 来 确 
保 长 期 伙伴 关系 。 要 确立 这 种 关系 ， 销 售 人 员 必 须 采 取 双 赢 哲 学 ， 即 : AP, R 
im; 展示 专业 形象 ; 保持 高 的 道德 标准 COLA 2 一 3)。 第 3、4、5 章 将 详细 阐述 关 
系 战略 的 建立 。 

有 些 人 认为 “关系 ”概念 在 商业 实务 中 偏 软 、 过 于 感性 ， 难 以 将 关系 放 至 战略 层面 
来 考虑 。 事 实 上 并 非 如 此 ， 每 个 销售 人 员 都 能 够 并 应 该 制定 建立 和 提升 关系 的 规划 。 





销售 与 你 息息相关 | ne ee 
成 功 销售 为 西班牙 毅 企 业 家 铺 平 道路 
19 岁 的 时 候 ， 罗 萨 多 。 肖 (Rosado Shaw) 想 成 为 一 名 销售 人 员 ， 
但 当时 她 所 在 的 公司 不 让 她 从 事 销 售 工 作 。 从 著名 的 卫斯理 学 院 
| (Wellesley College) 退学 之 后 ， 她 在 一 家 从 事 伞 和 手提 包 制 造 的 公司 
| 工作 。 有 一 次 ， 她 请 病假 去 拜访 自然 历史 博物 馆 (Museum of Natural 
History) 的 市 场 营销 人 员 ， 结 果 这 次 临时 的 销售 拜访 获得 了 价值 14 
万 美元 的 订单 。 于 是 ， 她 去 问 公 司 的 总 裁 :“ 您 现在 可 以 让 我 去 做 销售 
了 吧 ?” 经 历 了 两 年 的 销售 工作 之 后 ， 肖 跳槽 到 一 家 对 手 企 业 Umbrel- 
las Plus， 得 到 了 更 多 的 经 验 。 几 年 后 ， 她 买 下 了 该 公司 的 股份 ， 并 将 
其 打造 成 一 个 价值 1 000 WKH HEIL. 


发 展 产 品 战略 。 产 品 和 服务 是 解决 问题 的 工具 。 产 品 战 略 (product strategy) 
是 一 项 计划 ， 旨 在 帮助 销售 人 员 正 确 地 决策 产品 的 选择 与 定位 ， 以 满足 客户 需求 。 
发 展 产 品 战略 的 三 个 层次 是 成 为 产品 专家 、 销 售 具体 利益 以 及 设计 增值 式 解 决 方案 
( 见 图 2 一 3) 。 建 立 产品 战略 开始 于 使 用 特征 效益 分 析 法 ， 对 一 个 产品 做 彻底 的 研 
究 。 产 品 特征 如 技术 先进 性 、 可 靠 性 、 时 尚 性 、 设 计 完 整 性 或 高 品质 保证 ， 都 必须 
转化 为 能 吸引 客户 的 利益 。 现 今 高 效能 的 销售 人 员 都 在 努力 成 为 产品 专家 。 第 6 章 
将 集中 前 述 销 售 人 员 所 需 掌握 的 关于 人 公司、 产品 和 竞争 的 知识 。 

但 是 ， 产 品 知识 并 非 产品 战略 中 唯一 的 重要 元 素 。 事 实 上， 如 果 销 售 人 员 太 过 
于 关注 所 销售 的 产品 ， 往 往 不 能 识别 出 完整 的 客户 问题 解决 方案 。《 与 成 功 有 约 》 
(The Seven Habits of Highly Ef fective People) 的 作者 史蒂芬 。 柯 维 (Stephen 
Covey) 说 :“ 在 开 出 处 方 之 前 先 要 诊断 。” 如 果 销 售 人 员 不 能 深入 了 解 客 户 需 求 ， 
不 能 正确 诊断 问题 所 在 ， 则 所 推荐 的 解决 方案 可 能 不 会 是 最 佳 方 案 。” 

产品 战略 的 建立 往往 需要 考虑 周全 的 决策 。 如 今 那 些 经 验 丰 富 的 购买 者 不 是 追 
求 某 一 方面 的 满意 ， 而 是 追求 一 系列 的 满意 集 ， 这 些 满意 的 集合 源 自 产品 本 身 、 产 
品 制造 商 或 分 销 商 ， 以 及 产品 销售 人 员 。 如 今 客户 所 购买 的 “新 ”产品 ， 为 这 三 种 
满意 之 总 和 。 第 7 章 将 详细 讨论 满意 集 概念 。 

ARERR. (AP eA) (The Customer Revolution) 的 作者 帕 特 里 夏 。 席 
tA (Patricia Seybold) 说 过 ， 我 们 正 处 于 一 场 深 刻 的 革命 之 中 一 一 客户 革命 ， 它 将 
比 互联 网 革命 更 大 : 

客户 掌握 着 公司 的 命运 。 客 户 改变 了 工业 。 客 户 的 忠诚 与 否 越 来 越 重要 …… 

客户 的 购买 战略 越 来 越 细致 ， 他 们 越 来 越 期 待产 品 和 服务 的 增值 ， 以 及 长 期 承 
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诺 保证 。 向 当今 的 客户 做 销售 ， 要 从 与 客户 工作 进程 同步 开始 ， 仔 细 识 别 其 需求 、 
诉求 和 购买 条 件 。 销 售 人 员 更 好 地 理解 了 客户 需求 ， 就 更 能 产生 满意 的 客户 ， 客 户 
也 才 愿 意 付 得 更 多 !” 

发 展 客户 战略 是 为 最 大 化 响应 客户 需求 所 做 的 周密 计划 。 客 户 战略 (customer 
strategy) 基于 这 样 一 个 事实 : 人 员 销 售 的 成 功 与 否 很 大 程度 上 取决 于 销售 人 员 尽 
可 能 地 了 解 潜在 客户 的 能 力 ， 包 括 收 集 和 分 析 每 位 客户 的 具体 信息 。 在 建立 客户 战 
略 时 ， 销 售 人 员 必 须 了 解 客 户 的 购买 过 程 ， 认 识 购 买 者 行为 ， 开 发 潜在 客户 库 。 客 
户 战略 的 前 两 部 分 将 在 第 8 章 介 绍 。 关 于 开发 与 管理 稳定 的 潜在 客户 库 的 建议 方 
法 ， 将 在 第 9 章 讨论 。 

客户 战略 受 客户 需求 支配 。 例 如 ， 最 好 从 客户 角度 来 考虑 关系 的 形成 。 采 用 顾问 
式 销售 方式 时 ， 客 户 战 略 通常 将 包含 长 期 关系 和 持续 合作 。 如 果 采 用 交易 式 销 售 方 式 ， 
在 大 多 数 情 况 下 ， 其 客户 战略 不 会 重视 识别 需求 、 解 决 问题 、 建 立 关 系 和 售后 服务 。” 

建立 展示 战略 。 典 型 地 ， 销 售 人 员 进 行 实际 面对面 销售 的 时 间 大 约 要 占 其 全 部 
时 间 的 30%。 而 销售 展示 是 销售 过 程 中 最 关键 的 部 分 。 展 示 战 略 〈presentation 
strategy) 是 一 个 周密 制定 的 计划 ， 包 括 设 置 销 售 展示 目标 、 准 备 满 足 目 标的 展示 
计划 ， 以 及 重申 提供 优质 客户 服务 的 承诺 〈 见 图 2—3). 

展示 战略 通常 为 每 次 销售 拜访 设 定 一 个 或 多 个 目标 。 例 如 ， 在 这 次 拜访 中 ， 销 
售 人 员 可 能 要 了 解 客 户 的 新 信息 ， 提 供 公 司 新 产品 的 信息 ， 以 及 达成 一 次 成 交 。 多 
目标 销售 展示 越 来 越 普遍 ， 将 在 第 10 Ee PAGE 

售 前 计划 让 销售 人 员 和 仔细 地 考虑 销售 展示 中 所 要 采取 的 行动 。 例 如 ， 预 先 设计 
产品 特征 展示 ， 以 便 在 与 客户 会 面 时 使 用 。 售 前 计划 确保 了 销售 人 员 能 够 在 销售 展 
示 中 条 理 清 晰 ， 以 准备 好 提供 优质 的 服务 。 

基本 战略 间 的 相互 关系 。 构 成 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 的 主要 战略 之 间 ， 绝 非 
独立 不 相关 。 关 系 战略 、 产 品 战略 以 及 客户 战略 都 影响 展示 战略 的 建立 〈 见 图 2 一 
4) 。 例 如 ， 一 种 建立 关系 的 方式 用 于 与 客户 的 初次 见面 ， 而 另 一 种 方式 则 用 于 消除 
客户 购买 疑虑 的 商谈 上 。 成 交 后 ， 也 可 能 要 使 用 另 一 种 建立 关系 的 方式 。 客 户 需 求 
发 据 作 为 客户 战略 的 一 部 分 ， 也 极 大 地 影响 销售 展示 计划 。 







伙伴 关系 创造 价值 


人 际 销售 哲学 
图 2 一 4 
说 明 : 构成 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 的 主要 战略 绝 非 独 立 不 相关 。 每 项 战略 
的 重点 都 是 满足 客户 需求 和 建立 优质 伙伴 关系 。 
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伙伴 关系 (partnering) 在 20 世纪 90 年 代 变 成 了 流行 词汇 ， 并 在 21 世纪 初 变 
成 了 商业 现实 .伙伴 关系 的 产生 由 几 个 经 济 因 素 驱动 。 其 一 是 产品 解决 方案 在 多 个 
行业 中 失效 ， 当 公司 的 产品 与 竞争 者 几乎 相同 时 ， 产 品 战略 就 不 如 关系 战略 、 客 户 
战略 和 展示 战略 那么 重要 了 。 相 比 之 下 ， 对 定制 产品 或 服务 的 需要 催生 了 伙伴 关 
系 。 许 多 制造 商 寻求 与 这 样 的 公司 结 成 伙伴 关系 ， 这 些 公 司 在 产品 配置 、 配 送 计 划 
或 其 他 方面 具有 高 度 的 弹性 。 

今天 的 客户 既 要 求 优质 产品 ， 也 要 求 优质 关系 。 那 些 眼 光 长 远 的 销售 人 员 ， 投 入 
时 间 和 精力 建立 优质 、 长 期 的 客户 关系 ， 将 获得 极 大 的 回报 。 稳 固 的 伙伴 关系 设置 了 
壁垒 ， 将 阻挡 那些 试图 向 你 的 客户 做 销售 的 竞争 者 。 建 立 伙 伴 关 系 ， 能 够 获得 更 多 的 
回头 客 和 客户 推荐 。 以 经 济 的 观点 来 看 ， 维 持 现 有 客户 满意 极 具 重要 意义 。 销 售 和 市 
场 营 销 领 域 的 专家 都 知道 ， 开 发 新 客户 的 成 本 比 维持 现 有 客户 的 成 本 高 4 一 5 倍 。 
因此 ， 即 使 在 维持 现 有 客户 方面 的 小 幅 改 进 ， 也 将 导致 利润 的 大 幅 上 升 。 

伙伴 关系 是 一 种 解决 客户 问题 的 战略 性 长 期 关系 。 销 售 人 员 技 巧 性 地 运用 四 个 
主要 战略 ， 通 过 多 种 途径 增加 客户 价值 ， 就 能 建立 成 功 的 长 期 伙伴 关系 “〈 见 图 2 一 
5)。 成 功 的 销售 人 员 始 终 贴近 客户 ， 不 断 地 寻找 增加 价值 的 新 途径 。 

麦 凯 公司 的 销售 人 员 通 过 确保 自己 比 竞 和 争 对 手 更 了 解 客 户 ， 来 达成 此 目标 。 施 
乐 公 司 的 销售 人 员 积 极 啊 应 强调 售后 服务 的 销售 导向 政策 ， 其 奖金 发 放 不 仅 基于 销 
售 量 ， 也 基于 客户 满意 。 


销售 增长 
(由 价值 创造 
战略 带 来 ) 


fad 

a21 EERE 
iz 
Of 


初始 销售 ‖ 重复 销售 


t KRAKE 
图 2—5 
说 明 : 伙伴 关系 是 一 种 解决 客户 问题 的 战略 性 长 期 关系 。 成 功 的 伙伴 关系 能 够 带 来 回头 客 和 客 
户 推荐 ， 扩 展 了 潜在 客户 数据 库 。 销 售 人 员 使 用 增值 式 销 售 战略 ， 伙 伴 关 系 随 之 增强 。 





伙伴 关系 的 最 高 形式 : 战略 销售 联盟 


纵 观 过 去 的 十 年 ， 可 以 看 到 一 种 新 型 伙伴 关系 的 成 长 ， 常 称 为 战略 销售 联盟 
(strategic selling alliance) 。 战 略 销售 联盟 的 目标 是 通过 与 其 他 公司 结盟 来 获取 市 场 
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优势 ， 这 些 公 司 的 产品 或 服务 与 本 公司 相配 合 .” 联盟 通 常 是 在 那些 有 着 相似 商业 利 
益 的 公司 之 间 形 成 ， 借 此 产生 共同 的 竞争 优势 。 一 家 公司 形成 几 个 联盟 并 不 罕见 。 
美国 康宁 公司 (Corning) 是 一 家 玻璃 产品 制造 商 ， 与 需要 新 型 玻璃 技术 的 多 家 公 
司 结 成 伙伴 关系 。 例 如 ， 康 宁 与 三 星 (Samsung) 结 成 了 联盟 ， 后 者 是 一 家 韩国 电 
视 荧光 屏 生产 商 。RadioShack 公司 与 几 家 领先 的 消费 电子 制造 商 结 成 了 战略 联盟 ， 
这 有 助 于 避免 公司 自己 开设 新 部 门 的 成 本 支出 。* 

战略 联盟 创造 了 新 的 销售 环境 。 建 立 联盟 的 第 一 步 是 尽 可 能 地 了 解 有 意向 的 合 
作者 ， 这 项 调查 应 早 在 企业 面对面 接触 之 前 就 开始 。 联 盟 公 司 之 间 ， 如 果 在 客户 导 
向 、 财 务 稳定 性 或 道德 价值 观 方面 存在 较 大 差异 ， 则 所 结 联盟 往往 会 失败 。” 第 二 步 
是 与 计划 合作 者 会 面 ， 探 讨 联盟 的 共同 利益 。 此 时 ， 销 售 人 员 (或 客户 经 理 ) 销售 
的 是 建议 、 协 助 和 咨询 ， 而 非特 定 的 产品 。 建立 双赢 联盟 需要 最 高 形式 的 顾问 式 销 
售 。 通 常 ， 销 售 人 员 要 与 由 公司 各 个 部 门人 员 组 成 的 团队 一 起 工作 ， 其 领域 如 研 
发 、 财 务 和 分 销 。 而 销售 展示 和 书面 提案 的 重点 通常 要 放 在 对 利润 以 及 其 他 战略 联 
盟 利 益 的 影响 上 。a 


TRUST. THE UNIVERSAL LANGUAGE 
FOR SUCCESSFUL PARTNERSHIPS. 


Today's successful menu may be stale lomorrow. 
From Stockpot to Pepperidge Farm we cook up 


tailored solutions that satisfy tastes and Ros 
business plans alike. Culinary teams As 


across our diverse portfolio can help is 

SEN your menu succeed. Got a tough 
@one to solve? Talk with a 

Campbell Foodservice National Account Manager 


or call 800-879-7687. We're proud participants in 
NRN's Culinary R&D and MUFSO conferences. 





图 2 一 7 


说 明 : 图 中 英文 标题 为 “伙伴 关系 的 巨大 成 功 ”。 说 明 : 图 中 英文 标题 为 “信任 ， 成 功 伙伴 关系 的 
Campbell 公司 的 国内 客户 经 理 密切 地 与 销售 团队 一 起 工 通用 语言 >。Cushman & Wakefield 公司 认为 ， 在 现 
作 ， 他 们 拜访 哀 饪 业 的 客户 ， 帮 助 客户 改进 其 菜单 以 增 代 全 球 市 场 中 ， 客 户 需要 伙伴 关系 来 强化 优质 产品 与 
加 价值 。 这 些 改进 有 助 于 增值 和 建立 长 期 伙伴 关系 。 优质 关系 。 信 任 是 深厚 伙伴 关系 形成 的 关键 元 素 。 


资源 来 源 : Courtesy of Campbell’s Soup Company. 资源 来 源 : Courtesy of Cushman & Wakefield, Inc. 


KRESS, 


第 2 章 “完善 市 场 营销 观念 之 销售 模型 BS) 






用 道德 标准 增强 伙伴 关系 


销售 领域 中 存在 着 一 定 的 压力 ， 会 影响 到 销售 人 员 的 道德 行为 ， 而 有 悖 道德 的 
决策 将 前 弱 其 至 摧毁 伙伴 关系 。 例 如 ， 假 设 苑 争 者 夸大 其 产品 的 性 能 ， 你 会 对 抗 性 
地 夸大 你 的 产品 性 能 吗 ? 当时 间 安排 发 生 冲 突 时 ， 必 须 选 择 是 去 为 以 前 的 销售 服务 
还 是 去 开展 新 销售 业务 ， 你 会 怎样 做 ? 如 果 上 级 命令 你 使 用 你 认为 不 符合 道德 的 战 
略 ， 你 会 怎样 做 ? 这 样 或 那样 的 压力 问题 ， 每 天 都 必须 人 处理。 

人 员 销 售 中 的 道德 问题 会 在 第 5 EE PRUE. 但 是 必须 指出 ， 道 德 问题 是 全 书 的 
一 个 主要 议题 。 道 德 主题 贯穿 在 好 几 个 章节 中 。 作 者 认为 ,销售 人 员 的 每 一 天 都 要 
面临 道德 决策 ， 所 以 这 个 重要 的 主题 不 可 能 一 个 章节 就 能 包含 。 


用 客户 关系 管理 增强 伙伴 关系 


许多 公司 采用 各 种 形式 的 客户 关系 管理 软件 。 客 户 关 系 管理 (customer rela- 
tionship management, CRM) 有 时 称 为 销售 自动 化 ， 是 指 通 过 提供 客户 价值 来 建 
立 和 保持 稳定 的 客户 关系 的 过 程 。 ”现代 客户 关系 管理 程序 依靠 各 种 技术 ， 改 善 销售 
组 织 内 部 的 沟通 ， 增 强 客户 响应 。 大 量 客 户 关 系 管理 应 用 会 在 全 书 中 讨论 。 


销售 新 使 合 : 价值 创造  . 


前 面 已 经 将 增值 式 销售 定义 为 销售 过 程 中 提高 客户 体验 的 一 系列 的 创造 性 改 
进 。 在 信息 经 济 Cinformation economy) 中 ， 销 售 人 员 如 果 拥 有 技术 、 知 识 和 动 
力 ， 能 在 销售 过 程 的 每 一 步 决 定 怎 样 创造 出 价值 ， 就 能 获得 丰厚 的 回报 。 

如 图 2 一 8 所 示 ， 价 值 创造 的 第 一 步 为 理解 客户 价值 需求 。 销 售 人 员 创 造价 值 
有 各 种 途径 : 建立 基于 信任 的 关系 、 仔 细 识 别 客户 需求 ， 以 及 确认 最 佳 产品 解决 方 


理解 客户 价值 需求 

第 一 步 
创造 有 吸引 力 的 价值 建议 

第 二 步 

沟通 价值 建议 
第 三 步 

实现 价值 建议 
第 四 步 


图 2 一 8 ”创造 与 实现 客户 价值 模型 
说 明 : 此 图 解释 了 在 价值 创造 过 程 中 销售 人 员 的 角色 (摘自 Michael R. Solomon, Grey 
W. Marshall, and Elnora W. Stuart, Marketing: Real People, Real Choices, 6th ed. Figure 2.1 © 
2009, 4k4§ Pearson Education, Inc. , Upper Saddle River, New Jersey 授权 拷贝 和 电子 复制 )。 
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案 。 在 复杂 销售 的 案例 中 ， 理 解 客 户 价值 需求 可 能 会 花费 很 长 的 时 间 ， 甚 至 要 借助 


销售 团队 中 的 专业 技术 人 员 。 


第 二 步 ， 创 造 有 吸引 力 的 价值 建议 ， 要 对 客户 价值 需求 进行 详尽 调查 。 比 如 ， 
发 现 及 时 交 货 非常 重要 ， 你 要 满足 客户 要 求 ， 如 果 答 应 了 及 时 交付 ， 就 必须 信守 


FTA o 


第 三 步 ， 沟 通 价 值 建议 ， 这 是 另 一 个 巨大 挑战 。 传 统销 售 过 于 强调 的 仅仅 是 存 
在 于 产品 中 的 价值 ， 其 销售 拜访 的 重点 在 于 产品 ， 而 不 是 为 客户 创造 价值 。 

第 四 步 ， 实 现价 值 建 议 ， 则 是 男 一 个 巨大 挑战 。 这 要 求 信贷 审批 、 培 训 、 设 备 
安装 、 服 务 以 及 其 他 销售 部 门 的 配合 协调 。 销 售 过 程 的 每 一 部 分 都 提供 了 增值 


机 会 。 
关键 概念 复习 


作为 市 场 营销 观念 扩展 形式 的 人 员 销 售 模型 
之 发 展 

市 场 营 销 观念 是 一 种 信念 ， 公 司 所 有 的 政策 、 
计划 和 运作 都 应 致力 于 满足 客户 需要 。 当 今 的 销 
售 人 员 就 是 问题 解决 者 ， 他 们 与 购买 者 一 起 来 识 
别 其 问题 ， 并 将 其 转化 为 需求 。 


从 市 场 营 销 时 代 到 当今 的 顾问 式 销售 之 发 展 

市 场 营销 时 代 在 美国 兴起 于 20 世纪 50 ER. 
这 一 时 期 的 企业 首先 关注 客户 需求 与 需要 ， 然 后 
创造 产品 和 服务 来 满足 这 些 需求 与 需要 。 顾 问 式 
销售 出 现 于 20 世纪 60 年 代 末 与 70 年 代 初 ， 是 一 
种 强调 通过 销售 人 员 和 客户 之 间 的 有 效 沟 通 来 确 
定 客 户 需求 的 方式 。 销 售 继续 演进 到 发 展 战略 式 
销售 和 伙伴 关系 。 


战略 式 销售 定义 以 及 战略 式 /顾问 式 销售 模型 
中 的 四 大 战略 领域 

战略 式 销售 在 20 世纪 80 年 代 开 始 发 展 ， 为 完 
成 销售 目标 而 仔细 设 定 规划 。 战 略 式 销售 基于 公 


关键 术语 


市 场 营 销 观 念 (marketing concept) 
市 场 营销 组 合 (marketing mix) 
顾问 式 销 售 (consultative selling) 
交易 式 销 售 (transactional selling) 
战略 规划 (strategy planning) 


司 的 市 场 战略 规划 ， 要 考虑 公司 主要 功能 部 门 的 
合作 一 一 生产 、 销 售 、 财 务 和 人 力 资源 部 门 。 战 
略 式 /顾问 式 销售 模型 中 的 四 大 战略 ， 是 在 建立 人 
员 销售 哲学 之 后 ， 建 立 关系 战略 、 产 品 战略 、 客 
户 战略 和 展示 战略 。 


伙伴 关系 的 发 展 以 及 战略 式 销售 联盟 的 特征 

伙伴 关系 是 战略 性 发 展 的 长 期 关系 ， 能 够 解 
决 客户 问题 。 当 销售 人 员 能 够 技巧 性 地 运用 四 大 
战略 ， 通 过 各 种 方式 增加 价值 时 ， 就 能 形成 长 期 
伙伴 关系 。 战 略 式 销 售 联盟 是 伙伴 关系 的 最 高 形 
式 ， 其 目标 是 通过 与 其 他 产品 或 服务 相互 匹配 公 
司 的 合作 ,来 获得 市 场 优 势 。 


增值 销售 的 战略 如 何 增强 人 员 销 售 

增值 销售 的 出 现 是 客户 经 济 时 代 的 产物 。 此 
种 人 员 销 售 方式 定义 为 一 系列 创造 性 改进 ， 以 提 
高 客户 体验 。 那 些 具有 技术 、 知 识 和 动机 ， 在 销 
售 过 程 的 每 一 步 能 决定 如 何 创造 价值 的 销售 人 员 ， 
信息 经 济 就 能 给 他 们 以 回报 。 


策略 (tactics) 

战略 (strategy) 

适应 性 销售 (adaptive selling) 
关系 战略 (relationship strategy) 
关系 销售 (relationship selling) 


产品 战略 (product strategy) 
客户 战略 (customer strategy) 
展示 战略 (presentation strategy) 
伙伴 关系 (partnering) 


复习 题 


L Fa “GR HER” Wy fel A FF Th Sh E 
观念 ? 
2. 描述 新 的 销售 模型 是 如 何 对 应 市 场 营 销 观 
念 而 产生 的 。 

3. 描述 人 员 销 售 作为 市 场 营销 观念 一 部 分 的 
重要 性 。 

4. 什么 是 顾问 式 销售 ? 请 举例 。 

5. 画 出 并 标 出 顾问 式 销售 展示 流程 的 四 步 。 

6. 列 出 并 简要 解释 构成 销售 过 程 的 四 大 战略 


角色 扮演 练习 


这 次 角色 扮演 的 目的 是 提供 机 会 ， 进 行 基 本 和 需 
要 确认 练习 。 你 将 会 见 某 人 “一 位 同学 )， 他 正在 
准备 一 次 重要 的 求职 面试 ， 需 要 一 文 钢笔 和 /或 铅 


案例 研究 


本 章 开 头 介绍 了 利 宝 公司 的 马 库 斯 。 史 密斯 ， 
利 宝 公司 是 一 家 成 功 的 保险 公司 。 史 密斯 负责 推广 
大 量 的 产品 与 服务 ， 必 须 随 时 盯 住 其 竞争 者 。 他 必 
须 准备 好 回答 关于 自己 的 以 及 竞争 者 的 产品 和 服务 
的 问题 。 他 也 必须 准备 好 去 讨论 错综复杂 的 保险 条 
款 和 尽 可 能 收集 到 的 保险 政策 ， 以 便 为 客户 提供 最 
大 价值 。 

如 同 其 他 的 专业 销售 人 员 一 样 ， 史 密斯 在 不 断 
地 充电 学 习 。 我 们 现在 知道 ， 尽 管 每 个 人 的 个 性 特 
征 可 能 相当 不 同 ， 但 销售 原则 却 是 可 以 学 习 与 应 用 
的 。 最 成 功 的 销售 人 员 花 费 极 多 的 时 间 去 获取 产品 
知识 ， 以 保持 跟 上 他 们 的 行业 或 相关 行业 的 发 展 步 
伐 ， 更 多 地 了 解 客 户 。 史 密斯 的 正规 专业 销售 训练 
来 自 休 斯 敦 大 学 的 卓越 销售 课程 。 在 保险 业 ， 销 售 
人 员 和 常常 需要 通过 相关 的 专业 训练 和 正规 考试 ， 以 





战略 销售 联盟 (strategic selling alliance) 


客户 关系 管理 (customer relationship management, 
CRM) 


信息 经 济 Cnformation economy) 
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域 。 
7. 简要 描述 伙伴 关系 的 演进 。 阐 述 产 生 此 种 
销售 方式 的 驱动 力量 。 

8. 简要 描述 增值 式 销售 。 哪 些 经 济 因素 促使 
公司 采取 增值 式 销售 ? 

9. 简要 描述 为 什么 有 些 企 业 要 建立 战略 式 销 
售 联盟 。 

10. 解释 为 何如 今 销 售 人 员 的 道德 行为 变 得 如 
此 重要 。 


笔 。 会 面 之 前 ， 你 要 列 出 所 要 询问 的 问题 。 然 后 与 
同学 结对 ， 开 始 提问 。 一 定 要 记 笔 记 。 在 会 面 的 结 
束 阶段 ， 要 准备 推荐 最 合适 的 钢笔 和 /或 铅笔 。 


获取 销售 人 寿 与 财产 保险 的 执业 许可 证 。 史 密斯 也 
接受 过 严格 的 利 宝 公司 训练 课程 ， 包括 四 个 方面 的 
A: 产品 与 服务 、 公 司 、 苋 争 和 报价 。 

史密斯 认识 到 基于 双赢 哲学 的 关系 战略 的 重要 
性 。 除 了 建立 牢固 的 客户 关系 外 ， 他 还 必须 能 够 与 
对 销售 有 直接 或 间接 影响 的 人 一 起 有 效 地 合作 。 他 
定期 与 同事 们 分 享 市 场 信 息 ， 这 是 因为 在 高 度 竞 争 
的 保险 业 中 ， 整 体 市 场 的 广阔 视野 是 非常 关键 的 。 
那些 正直 、 负 责任 、 真 诚 地 关心 客户 健康 幸福 的 销 
售 人 员 ， 就 会 给 销售 增值 。 


问题 

1. 史密斯 看 上 去 采用 到 了 建立 人 员 销 售 哲学 
的 三 个 层面 吗 ?〈 见 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 ) 试 解 
FEZ. 
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2. 史密斯 采用 了 关系 战略 的 哪 种 层次 ? 解释 4. 利 宝 公司 的 市 场 支持 人 员 (市 场 营 销 研究 、 
为 什么 关系 战略 在 人 员 销 售 中 特别 重要 。 产品 经 理 、 广 告 和 销售 推广 等 ) 要 理解 人 员 销 售 ， 


3. 增值 战略 被 定义 为 销售 过 程 中 的 一 系列 改 “为 什么 这 是 很 重要 的 ? 描述 一 下 能 从 掌握 人 员 销 售 
进 ， 以 增强 客户 的 体验 。 描 述 史 密斯 能 为 客户 创造 ”技能 中 获 益 的 市 场 支持 人 员 。 
价值 的 不 同方 式 。 


or 一 二 
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高 绩效 销售 人 员 通 常 能 够 更 好 地 建立 和 维持 关系 ， 胜 过 普通 销售 人 员 。 
第 开篇 包括 三 章 ， 主 要 集中 在 人 与 人 之 间 的 关系 建立 战略 上 。 第 3 # NR 
关系 战略 如 何 创造 价值 。 ee 
来 建立 稳固 的 人 际 关系 。 第 5 章 讨论 道德 决策 对 销售 关系 的 影响 。 

















以 关系 战略 创造 价值 


一 学习 目标 


学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 


1. 发 展 关 系 战 略 的 重要 ' 性 

2. 加 强 关 系 战 略 的 思路 

3. 塑造 销售 形象 的 主要 非 语 言 因素 
4. 有 助 于 建立 关系 的 谈话 战略 

5. 基于 个 人 发 展 战略 的 自我 提升 计划 


4 ' ' 4 ' . 7 r ' 4 , 4 a . . a 
NE PL eg ee ee yee ee ee ee Taa gee ETE Ege EL Taa ee Taa pppoe PND pee Ta ee ee ee TTS 


Tr Re F RAR HAR 
(CB Richard Ellis, 
us/tx/houstont + galleria) 的 房地产 经 纪 
人 ， 她 投入 了 极 大 的 精力 来 建立 初次 接触 
的 好 印象 。 与 其 他 大 多 数 房 地 产 专家 一 样 ， 
她 知道 与 商业 房地产 客户 建立 良好 关系 是 


www. cbre. com/usa/ 


十 分 重要 的 。 她 知道 ， 要 建立 与 客户 的 关 


TT oil io 


系 ， 良 好 的 市 场 知 晓 是 必需 的 ， 但 还 不 够 。 
她 必须 去 掌握 多 种 技能 ， 其 中 ， 与 客户 保 
持 开 放 与 换 位 思考 的 对 话 模 式 是 关键 。 尤 
其 重要 的 是 ， 人 和 仔细 地 聆听 潜在 客户 所 说 的 
每 一 件 事 ， 有 助 于 销售 人 员 准 确 地 确认 其 
需要 与 需求 。 她 与 她 的 团队 成 员 密 切合 作 ， 


确保 所 有 这 些 确 认 的 需求 得 到 满足 。 


gay 


建立 天 系 战 略 . 


建立 与 运用 广泛 的 人 际 技能 ， 


在 现代 复杂 的 销售 环境 下 是 非常 具有 挑战 性 的 。 
畅销 书 《 情 感 智商 》 (Emotional Intelligence) 和 《工作 情商 》 


(Working with E- 


motional Intelligence) 的 作者 丹尼尔 。 苞 尔 曼 (Daniel Goleman) 指出 : 我 们 一 生 
的 行为 受 多 种 形式 的 智力 影响 ， 情 商 为 其 中 之 一 。 情 商 (emotional intelligence) 
是 指 一 种 能 力 ， 可 以 监测 自己 和 他 人 的 情绪 ， 用 以 自我 激励 ， 以 及 在 自身 和 所 处 关 
系 中 调节 好 情绪 。 高 情商 的 人 表现 出 销售 工作 中 所 必需 的 多 种 素质 : 自信 、 可 靠 、 
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灵活 、 主 动 性 、 乐 观 、 换 位 思考 和 发 展 良 好 的 社交 技能 。 

艾 尔 曼 及 其 他 研究 者 指出 以 智商 IQ) 预测 成 功 并 不 准确 。 在 人 员 销 售 和 其 他 
大 多 数 商 业 职 业 中 ， 人 情商 是 更 好 的 成 功 预测 器 。 并 且 幸 运 的 是 ， 情 商 可 以 通过 一 系 
列 自 我 提升 活动 来 加 强 ， 本 章 将 讨论 其 中 很 多 方面 。 

信息 时 代 的 销售 涉及 三 个 主要 的 关系 挑战 。 第 一 个 是 建立 新 关系 ， 销 售 人 员 能 
够 快速 地 与 新 的 潜在 客户 建立 融洽 的 关系 ， 其 销售 有 更 大 的 成 功 概率 。 第 二 个 是 将 
关系 从 人 际 水 平 转化 为 商业 水 平 ， 一旦 建立 了 融洽 的 关系 ， 销 售 人 员 在 需求 识别 过 
程 的 初期 就 处 于 有 利 的 地 位 。 第 三 个 是 关系 管理 ， 销 售 人 员 必 须 管理 众多 不 同 的 关 
系 ， 才 能 取得 高 层次 的 成 功 。 关 系 管理 战略 的 建立 必须 针对 四 个 关键 群体 ， 这 些 群 
体 将 在 随后 讨论 。 

本 章 将 介绍 双赢 哲学 ， 并 讨论 凸显 专业 形象 的 重要 性 。 第 4 章 为 适应 性 销 
售 ， 阐 述 认 识 我 们 自己 和 客户 的 沟通 风格 ， 将 有 助 于 更 好 地 管理 关系 过 程 。 第 5 
章 关 注 保持 高 度 道德 标准 的 重要 性 ， 以 达到 与 客户 建立 长 期 关系 的 目的 〈 见 图 
aK 





战略 步骤 | m 


”建立 人 员 销 售 哲学 RAE 
四 重视 人 员 销 售 
加 成 为 问题 解决 者 /伙伴 


MURR RIE 





站 ee ee 
O 保持 道德 标准 


3 一 1 
说 明 : 每 位 销售 人 员 都 应 该 具备 持续 的 目标 ， 开 发 销售 增值 的 关系 战略 。 


关系 增加 价值 


《新 世纪 销售 法 则 》 CIntegrity Selling for the 21st Century) 的 作者 罗 因 ， 韦 
林 汉 姆 (Ron Willingham) 说， 销售 人 员 的 成 功 驱 动力 源 自 其 对 人 员 销 售 的 信仰 ， 
那些 将 为 客户 创造 尽 可 能 多 的 价值 视 为 己任 的 销售 人 员 ， 表 现 出 更 多 的 热情 、 更 高 
的 职业 道德 以 及 更 大 的 赢 取 客户 认可 的 渴望 。 

关系 的 建立 、 经 营 和 管理 方式 ， 并 非 人 员 销 售 中 无 关 紧 要 的 方面 ， 这 是 信息 时 
代 成 功 的 关键 。 在 信息 经 济 中 ， 客 户 关系 决定 商业 ， 销 售 成 功 取决 于 增加 价值 〈( 见 
图 1 一 2)。《 全 新 思维 》(A Whole New Mind) 的 作者 丹尼尔 。 平 克 (Daniel Pink) 
说 ， 我 们 正 从 信息 时 代 转 回 观 念 时 代 。 他 预测 ， 观 念 时 代 的 主角 之 一 将 是 换 位 思考 
者 (empathizer)， 他 们 能 够 站 在 对 方 立场 来 思考 ， 理 解 对 方 的 感受 。 他 们 有 能 力 理 
解 人 与 人 互动 的 微妙 之 处 。 

增值 销售 定义 为 销售 过 程 中 的 一 系列 创造 性 改进 ， 能 增强 客户 的 体验 。 当 客户 
与 销售 人 员 之 间 的 关系 融洽 时 ， 他 们 就 感觉 到 了 价值 增加 。 即 使 出 现 问 题 ， 良 好 关 
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系 也 会 让 客户 党 得 他 们 能 得 到 公正 公平 的 解决 方案 。 对 于 销售 过 程 每 一 阶段 出 现 的 
问题 ， 良 好 关系 能 创造 出 更 明确 的 沟通 渠道 。 雷 恩 。 罗 德 曼 (Len Rodman) 是 
Black & Veatch 大 型 工程 建设 公司 的 CEO， 他 回顾 了 其 西海 岸 地 区 公司 的 问题 处 
理 过 程 。 当 时 ， 该 公司 利润 很 小 ， 其 负责 人 未 能 向 高 阶 客户 进行 销售 。 他 后 来 安排 
了 一 个 善于 建立 关系 的 销售 人 员 来 负责 ，18 个 月 内 ， 这 个 地 区 就 成 为 该 公司 最 赚 
钱 的 区 域 之 一 。 

销售 人 员 如 能 诚实 、 有 责任 心 并 真心 关心 客户 利益 ， 就 能 给 销售 增加 价值 。 这 
些 品 质 成 为 销售 人 员 的 竞争 优势 ， 一 种 在 产品 同 质 化 、 价 格 差异 趋 小 的 世界 里 变 得 
越 来 越 重 要 的 优势 。 


伙伴 关系 : 最 优质 销售 关系 


如 今 ， 在 建立 客户 关系 的 过 程 中 ， 销 售 人 员 应 该 仔细 考虑 其 所 说 的 和 所 做 的 每 
一 件 事 。 必 须 不 断 努 力 地 建立 长 久 的 伙伴 关系 。 在 竞争 日 趋 激烈 、 产 品 日 趋 复 杂 的 
市 场 营 销 环境 下 ， 有 必要 采取 强调 “终身 ”客户 的 关系 战略 。 高 质量 的 关系 能 带 来 
回头 客 和 重要 的 客户 推荐 。 许 多 销售 人 员 越 来 越 意 识 到 ， 所 创造 伙伴 关系 的 质量 与 
所 销售 产品 的 质量 同等 重要 。 现 在 ， 客 户 不 仅 需 要 优质 产品 ， 也 需要 优质 关系 。 鲍 
尔 市 场 研究 公司 的 客户 满意 度 研 究 表 明了 这 种 趋势 。 例 如 ，“ 国 内 酒店 客人 满意 度 
研究 ”调查 了 频繁 商务 旅行 人 员 的 满意 度 。 鲍 尔 公 司 在 多 个 不 同 的 行业 进行 客户 满 
意 度 研究 。 

第 1 章 定 义 了 伙伴 关系 是 一 种 战略 性 发 展 的 、 高 质量 的 长 期 关系 ， 专 注 于 解 
决 客户 购买 问题 。 传 统 工 业 时 代 的 销售 培训 项 目 所 强调 的 是 创造 良好 的 第 一 印 
象 ， 然 后 “推销 ”自己 的 产品 。 伙 伴 关 系 则 强调 在 销售 的 每 个 环节 建立 稳固 关 
系 ， 并 在 售后 仍 努 力 维持 高 质量 的 关系 。 现 在 ， 人 员 销 售 必须 被 视 为 过 程 ， 而 非 
单一 事件 。 

著名 作家 以 及 威尔逊 教育 公司 (Wilson Learning, www. wilsonlearning. com) 
的 创始 人 拉 里 。 威 尔 逊 (Larry Wilson) 认为 ， 经 营 伙 伴 关 系 是 销售 人 员 必 需 的 、 
最 重要 的 战略 思维 过 程 之 一 。 他 指出 ， 那 些 从 事 “ 一 锤子 ”买卖 的 销售 人 员 无 法 跟 
那些 经 营 长 久 互 利 伙伴 关系 的 销售 人 员 相 竞争 。 威 尔 逊 认为 建立 伙伴 关系 有 三 个 关 
PE: 


@ 关系 是 建立 在 共享 价值 之 上 。 如 果 你 的 客户 相信 你 们 能 够 共享 观念 和 价 
值 ， 那 么 你 在 创建 良好 关系 的 道路 上 就 能 走 得 更 远 。 

© 所 有 人 都 必须 清楚 地 理解 伙伴 关系 的 目标 ， 并 致力 于 该 目标 。 销 售 人 员 
和 客户 必须 就 他 们 共同 努力 之 事 达 成 一 致 。 

o 销售 人 员 的 角色 必须 从 销售 转 到 支持 。 伙 伴 关 系 中 的 销售 人 员 须 主动 关 
心 所 销售 对 象 的 成 长 、 健 康 及 满意 度 。" 
销售 人 员 愿 意 放弃 短期 考虑 ， 投 入 时 间 和 精力 去 培养 高 质量 的 长 久 客户 关系 ， 


就 会 获得 更 多 的 收入 以 及 与 回头 客 打交道 的 满足 感 ， 同 时 ， 由 推荐 带 来 的 销售 量 也 
会 增加 。 





Sie 


销售 与 你 息息相关 ee Sa a 
销售 时 尚 坐 椅 


格雷 格 。 布 赫 宾 德 (Gregg Buchbinder) 是 Emeco 股份 有 限 公 司 
的 总 裁 ， 这 家 位 于 宾夕法尼亚 州 的 小 公司 生产 现代 坐 椅 。 公 司 的 最 新 
产品 中 有 一 款 造 型 优美 、6.5 BH wR, YH Superlight， 有 是 由 
著名 设计 师 弗 兰 克 。 盖 瑞 (Frank Gehry) 设计 的 。1988 年 ， 当 布 赫 宾 
德 从 他 的 父亲 手中 接管 Emeco 的 时 候 ， 他 梦想 成 为 时 尚 家 居 用 品 的 生 
产 商 。 问 题 是 ， 他 想 合 作 的 设计 师 和 制造 师 ， 大 多 数 都 不 熟悉 Emeco, 
所 以 ， 布 赫 宾 德 带 着 一 份 印 有 他 的 时 尚 坐 荷 的 杂志 ， 走 访 了 附近 的 大 
街 小 巷 ， 敲 开 一 间 间 店 门 ， 还 参加 各 种 贸易 展览 会 ， 寻 找 潜 在 客户 。 
今天 ， 公 司 收入 达到 了 千 万 美元 ， 布 赫 宾 德 对 未 来 充满 信心 。* 


关系 战略 聚焦 四 大 关键 群体 


建立 和 维持 内 外 伙伴 关系 ， 事 关 销 售 成 败 之 关键 。 高 绩效 销售 人 员 致 力 于 与 四 
个 群体 建立 稳固 的 关系 COLE 3 一 2) 。 





; 


图 3 一 2 
说 明 : 有 效 的 关系 战略 帮助 高 绩效 销售 人 员 和 广泛 的 关键 群体 建立 与 维持 双赢 关系 。 


1. 客户 。 如 前 所 述 ， 销 售 成 功 的 关键 因素 之 一 是 具有 与 客户 建立 合作 关系 的 
能 力 ， 这 种 关系 会 随时 间 推 移 ， 建 立 起 双方 的 相互 支持 、 彼 此 信任 和 共同 目标 。 美 
国生 产 力 和 质量 中 心 CAPQC) 的 研究 表明 : 经 稼 与 客户 联系 ， 在 相互 信任 的 基础 
上 建立 稳固 的 商业 关系 ， 则 销售 人 员 就 更 有 能 力促 进 销售 增长 。 

思科 (Cisco Systems, Inc.) 等 许多 公司 考核 销售 人 员 与 客户 的 关系 品质 ， 客 
户 满意 度 取 代 了 销售 额 或 利润 ， 成 为 销售 人 员 获 得 奖金 的 重要 依据 。 

2. 次 级 决策 者 。 高 绩效 销售 人 员 懂 得 与 客户 的 同事 建立 关系 的 重要 性 。 在 许 
多 销售 场合 ， 销 售 人 员 见 到 的 第 一 个 人 是 接待 员 、 秘 书 或 是 最 终 决策 者 的 助理 ， 这 
些 人 通 第 有 助 于 销售 人 员 与 潜在 客户 的 见面 。 并且 ， 潜 在 客户 也 可 能 包括 其 他 参与 
购买 决策 的 人 ， 比 如 ， 参 与 购买 新 办 公设 备 决 策 的 可 能 会 有 多 个 人 ， 包 括 购 买 者 和 
实际 使 用 者 。 
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3. 公司 支持 人 员 。 良 好 的 内 部 关系 的 维护 是 销售 的 一 个 重要 方面 。 支持 人 员 
可 能 包括 那些 从 事 市 场 调 研 、 产 品 服务 、 信 贷 、 培 训 或 配送 部 门 的 人 员 。 销 售 人 员 
的 主要 工作 之 一 是 影响 这 些 人 ， 改 变 他 们 的 工作 重点 ， 暂 时 中 断 他 们 的 工作 日 程 安 
排 ， 让 他 们 承担 新 的 责任 以 及 其 他 具体 请 求 。 在 联合 包 于 公司 ,司机 就 是 销售 队伍 
的 耳目 。 联 合 包 于 公司 最 成 功 的 销售 人 员 会 与 其 销售 区 域内 的 司机 们 保持 良好 的 
KF.» 

4. 管理 人 人员。 销售 人 员 通 常 接受 销售 经 理 、 部 门 负责 人 或 公司 管理 团队 其 他 
成 员 的 直接 领导 ， 和 这 些 人 保持 良好 关系 是 非常 重要 的 。 


适应 性 关系 战略 


理论 上 ， 关 系 战 略 应 该 与 所 合作 的 客户 类 型 相 适 应 。 第 2 章 描 述 了 三 种 常见 的 
销售 类 型 : 交易 式 销 售 、 顾 问 式 销售 和 战略 联盟 式 销 售 。 交 易 式 买主 通常 清楚 他 们 
自己 的 需求 ， 一 般 主 要 关注 价格 、 便 利 性 和 送 货 日 程 等 ， 并 且 通 常 非常 了 解 所 要 购 
买 的 产品 或 服务 。 在 交易 式 销售 中 ， 关 系 战略 一 般 而 言 是 次 要 的 。 

而 在 顾问 式 销售 中 ， 关 系 对 销售 的 影响 却 是 非常 重要 的 。 顾 问 式 销售 强调 需求 
识别 ， 这 是 通过 有 效 的 沟通 和 基于 相互 信任 、 相 互 尊重 的 关系 来 完成 的 。 顾 问 式 销 
售 人 员 必 须 表 现 出 恨 好 的 能 力 ， 倾 听 客 户 、 发 现 客户 问题 并 提供 一 个 或 多 个 解决 方 
案 。 精 心 构造 的 关系 战略 会 极 大 地 增加 发 现 隐藏 需求 和 创造 通用 解决 方案 的 机 会 灶 

就 建立 关系 而 言 ， 战 略 联盟 式 销售 通常 是 最 有 挑战 性 的 。 与 由 公司 的 研发 部 
门 、 财 务 部 门 和 物流 部 门人 员 组 成 的 团队 一 起 合作 ， 对 销售 人 员 来 说 是 常 有 的 事 。 
销售 人 员 必 须 和 每 个 团队 成 员 建 立 良好 的 合作 关系 。 而 与 其 他 公司 建立 联盟 ， 就 意 
味 着 要 和 这 个 购买 组 织 的 多 个 代表 建立 关系 。 

在 第 5 章 讨 论 信 任 因 素 时 ， 还 将 回顾 这 三 种 类 型 的 销售 场景 。 要 记 住 : 客户 绝 
不 会 从 他 们 不 喜欢 的 人 那里 购买 东西 。 销 售 人 员 如 果 不 能 被 认为 是 有 帮助 的 和 可 信 
任 的 ， 将 难以 在 任何 销售 情境 中 成 功 。 


IB iH A FR GV A 
工业 时 代 的 传奇 创造 了 “天 生 ” 销 售 人 员 的 神话 一 -一 种 充满 活力 的 、 外 向 


的 、 高 度 自信 的 人 。 而 信息 时 代 的 经 历 告诉 我 们 ， 销 售 成 功 与 否 还 取决 于 其 他 许多 
因素 ， 其 中 的 关键 是 积极 的 自我 概念 以 及 有 效率 、 有 成 效 的 人 际 交 往 能 力 。 利 用 行 
为 科学 ， 可 以 制定 不 同 销售 情境 下 的 关系 战略 。 


自我 形象 : 关系 战略 的 重要 方面 


自我 概念 (self-concept) 是 人 对 自身 存在 的 事实 、 看 法 、 信 念 和 感知 的 集合 ， 
呈现 在 生活 中 的 每 时 每 刻 。 你 现在 所 持 有 的 自我 概念 ， 反 映 了 你 从 他 人 的 反馈 和 自 
己 以 前 生活 事件 中 所 获取 的 信息 ， 包 括 整 个 童年 期 、 青 春 期 和 成 人 期 。 你 能 够 下 意 
识 地 理解 那些 经 过 整理 而 自我 相信 的 事 。 但 许多 塑造 你 自我 概念 的 意见 和 事件 在 无 
意识 状态 下 被 加 工 ， 无 论 你 理解 与 否 ， 都 在 不 断 地 影响 你 的 判断 、 人 情感 和 行为 。 
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《 重 塑 自我 》 (Self Matters) 的 作者 菲利普 。 麦 格 劳 (Phillip McGraw) 说 ， 
我 们 常常 因 信念 的 局 限 性 而 妨碍 了 自己 的 成 功 。 有 些 我 们 思虑 的 特别 事件 ， 篆 导致 
无 法 达到 成 功 的 结论 。 这 些 信念 限制 了 我 们 的 思想 与 行动 ” 麦 格 劳 提出 了 一 句 格 言 
来 理解 自我 概念 的 重要 性 : 伴随 所 感知 人 生 经 历 的 回忆 与 内 心 辨 白 ， 从 过 去 走 到 现 
在 ， 继 续 到 将 来 .“* 麦 格 劳 将 过 去 的 经 验 与 事件 描述 为 一 些 “ 关 键 时 刻 ”， 这 样 的 
“关键 时 刻 ” 能 够 终生 影响 你 的 思想 。 

如 何 建立 一 个 积极 的 自我 概念 呢 ? 如 何 除 去 自暴自弃 的 思维 方式 呢 ? 首先 ， 将 
你 现在 的 自我 概念 公开 化 ， 理 解 你 是 谁 、 你 能 做 什么 和 你 将 往 何 处 去 。 提 升 自我 概 
念 不 会 一 踪 而 就 ， 但 确实 可 以 发 生 。 总 结 一 些 实用 方法 如 下 : 


1. 着 眼 未 来 ， 不 要 过 度 在 意 过 去 的 错误 或 失败 。 我 们 应 该 从 过 去 的 错误 
中 吸取 教训 ， 但 不 能 因此 而 止步 不 前 。 

2. 培养 有 关 领 域 的 专长 。 通 过 培养 “专家 能 力 ”， 你 不 仅 提 升 了 自我 概 
念 ， 也 增加 了 你 对 雇主 和 客户 贡献 的 价值 。 

3. 学 习 培 养 积 极 的 心态 。 赔 读 和 收听 那些 介绍 积极 心态 培养 方法 的 书籍 
与 录音 制品 ， 发 展 一 种 更 积极 的 人 生 观 。 


本 章 稍 后 部 分 ， 将 学 习 如 何 制定 和 局 动 自 我 提升 计划 。 如 果 想 提升 你 的 自我 形 
象 ， 可 考虑 采用 此 计划 。 





耐心 与 敏感 有 助 于 成 交 
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H. EER: AT (Assaf Kedem) — 系 的 重要 第 一 步 。 


双赢 哲学 


第 1 章 已 经 指出 ， 市 场 营 销 观念 是 一 种 哲学 : 所 有 员工 都 坚信 客户 满意 至 上 。 
直接 与 客户 打交道 的 销售 人 员 ， 处 于 观察 客户 满意 度 的 最 佳 位置 。 

发 展 关 系 战 略 的 第 一 步 是 采用 双赢 哲学 。《 新 概念 销售 》(TAhe New Conceptual 
Selling) 的 作者 史蒂芬 。 黑 曼 (Stephen Heiman) Al È Z - Æ YJ 24 (Diane 
Sanchez) 描述 “双赢 ”方式 说 : 


双赢 销售 中 ， 买 卖 双方 都 认为 他 们 各 自 的 最 佳 利 益 得 到 满足 ， 也 就 是 说 ， 
双方 都 赢 了 。 基 于 无 数 的 销售 体验 ， 我 们 公司 的 信念 为 : 唯 有 那些 遵循 双赢 哲 
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学 的 销售 人 员 ， 才 能 有 望 保持 长 久 的 成 功 。 

双赢 战略 的 逻辑 基础 是 如 此 牢固 ， 以 至 于 很 难 想 到 还 可 以 采用 其 他 什么 做 法 。 
建立 双赢 哲学 ， 可 以 从 比较 “输赢 ”战略 和 “双赢 ”战略 的 双方 行为 开始 〈 见 图 
S33 


- 视 所 有 解决 方案 都 有 问题 。 一 帮助 他 人 解决 问题 
. 指责 别人 . 找 出 造成 问题 的 原因 
. 听天由命 . 让 他 人 和 自己 活 得 更 有 乐趣 
. 活 在 过 去 当中 . 从 过 去 中 学 习 ， 活 在 当下 ， 设 定 未 来 
“ 作 无 法 遵守 的 承诺 . 遵守 对 自己 和 他 人 的 承诺 
3 一 3 


说 明 : 建立 双赢 哲学 的 起 点 在 于 在 比较 “输赢 ”战略 和 “双赢 ”战略 的 销售 人 员 行 为 [根据 
丹尼斯 。 韦 特 利 (Denis Waitley) 的 《双赢 》(The Double Win) 中 的 失败 者 、 成 功 者 和 双赢 者 的 
案例 整理 ]。 


换 位 思考 与 自我 动机 


换 位 思考 能 力 越 来 越 重 要 ， 这 种 能 力 是 想象 自己 处 于 他 人 位 置 、 理 解 他 人 感 
受 。 如 果 缺 少 这 种 宝贵 能 力 ， 销 售 人 员 就 不 能 从 客户 那里 获取 重要 反馈 ， 就 不 会 取 
得 好 的 销售 业绩 。 如 果 能 理解 客户 感受 ， 就 可 以 相应 改变 节奏 ， 按 需要 修改 销售 展 
示 。 第 运 的 是 ， 这 种 洞察 客户 的 能 力 是 可 以 学 习 的 。 

目 我 动机 是 男 一 种 基本 品质 ， 它 对 人 员 销 售 是 非常 重要 的 。 自 我 动机 Cego 
drive) 是 一 种 内 在 力量 ， 驱 动 销售 人 员 对 销售 的 渴望 与 需要 。 达 成 交易 是 增强 销售 
人 员 自 我 的 强大 手段 。 人 研究 显示 ， 顶 级 销售 人 员 具 有 促成 销售 的 强烈 动力 ， 而 换 位 
思考 让 他 们 知晓 促成 销售 的 途径 。 因 此 ， 换 位 思考 和 自我 驱动 是 相辅相成 的 .*” 


人 品 和 诚信 


《极速 公司 》 (Fast Company) 杂志 的 专栏 作家 肖 沙 娜 。 朱 伯 夫 (Shoshana 
Zuboff) ZI, 人们 普遍 存在 是 非 不 分 的 现象 。 她 指出 有 些 行业 存在 着 这 样 的 信 
条 : “这 没 错 ， 因 为 所 有 人 都 这 样 做 .”” 其 至 一 些 著 名 公司 如 默 克 ( Merck), WHA 
通信 (WorldCom)、 普 特 曼 投资 (Putman Investments), F} (Tyco), HAE . 
D。 琼斯 证 券 公司 (Edward D. Jones & Company)， 其 员工 也 出 现 了 道德 缺失 问 
题 “ 大 多 数 白领 罪犯 都 是 那些 缺乏 人 格 与 诚信 的 人 。 

Aña (character) 由 人 格 准则 构成 ， 包 括 正 直 、 诚 信和 德 性 。 在 人 员 销 售 领 域 ， 
这 是 极 受 苯 重 的 品质 。 诚 信 (integrity〉 是 人 品 的 基本 要 素 ， 当 你 达到 知 、 言 、 行 
一 致 时 ， 就 体现 了 诚信 。. 在 这 充满 不 确定 性 并 快速 变化 的 世界 里 ， 诚 信 成 为 一 种 珍 





贵 的 个 性 特征 。 人 们 相信 诚信 的 销售 人 员 能 言 出 必 行 。 人 员 销 售 中 取得 信任 的 途径 
之 一 是 避免 欺骗 或 误导 客户 。 第 5 章 将 更 多 讨论 销售 人 员 的 道德 行为 的 问题 。 


天 系 增值 的 语言 和 非 语 言 战 nn... 


销售 人 员 和 潜在 客户 的 第 一 次 接触 是 非常 重要 的 。 在 开始 的 几 分 钟 内 ， 多 数 情 
况 下 其 至 是 几 秒 钟 内 ， 潜 在 客户 和 销售 人 员 就 形成 了 对 彼此 的 印象 ， 这 种 印象 对 此 
次 销售 拜访 将 有 利 或 不 利 。 畅 销 书 《上 是 眼 之 间 》 (Blink) 的 作者 马尔 科 姆 、 格拉 德 
E/K (Malcolm Gladwell) 说 ， 两 人 第 一 次 见面 时 ， 都 会 对 对 方 做 出 肤浅 的 、 快 速 
的 判断 。 他 认为 ， 这 个 判断 过 程 通常 是 潜意识 的 ， 在 数秒 (上 眼 工 夫 〉 之 内 发 生 。“ 

每 个 销售 人 员 都 会 给 潜在 客户 留 下 一 个 印象 ， 这 会 影响 客户 对 此 销售 人 员 的 感 
党 。 你 展示 的 形象 是 许多 语言 和 非 语 言 因素 的 总 和 ， 包 括 声 音 、 穿 着 、 姿 势 、 举 
止 ， 以 及 沟通 方式 。 本 章 将 讨论 一 些 语言 和 非 语 言 因 素 ， 沟 通 方式 将 在 第 4 章 
探讨 。 


非 语言 信息 


当 我 们 试图 与 他 人 交流 时 ， 会 使 用 语言 的 以 及 非 语言 的 方式 。 非 语言 信息 
(nonverbal messages) 是 指 “ 没 有 声音 的 信息 ”或 者 说 “沉默 的 信息 ”， 是 通过 面 
部 表情 、 语 调 、 手 势 、 外 表 、 坐 姿 等 非 语 音 方 式 ， 而 非 口 头 或 书面 方式 ， 来 表达 的 
信息 。” 

有 研究 显示 ， 两 人 沟通 时 ， 非 语言 信息 比 语言 信息 的 影响 更 大 。 在 沟通 过 程 
中 ， 语 言 的 作用 其 小。 每 个 口头 信息 的 声音 元 素 不 是 出 自 说 了 什么 ， 而 是 如 何 说 。 
声音 沟通 有 许多 方式 : 语调 、 音 量 和 语 速 。 和 希望 传达 热情 的 销售 人 员 ， 和 需要 使 用 充 
满 力量 的 声音 。 

解读 非 语言 信息 时 ， 重 要 的 是 要 记 住 : 单个 信号 不 会 有 太 多 含义 。 假 如 第 一 次 
见面 的 人 握手 力度 小 ， 不 要 仅 赁 这 个 信号 就 形成 第 一 印象 。 坐 姿 、 眼 神 接触 、 手 
势 、 衣 着 和 面部 表情 等 因素 ， 都 必须 综合 起 来 考虑 。” 

非 语 言 信 息 可 以 加 强 或 者 抵消 所 说 的 话 。 当 你 的 语言 信息 和 身体 语言 一 致 时 ， 
就 给 对 方 留 下 了 可 信 的 印象 ， 即 你 所 说 的 反映 的 是 你 自己 所 确信 的 。 当 两 者 不 一 致 
时 ， 你 就 容易 不 被 信任 。 

进门 与 姿态 。 如 前 所 述 ， 第 一 印象 是 非常 重要 的 。 从 销售 人 员 步 和 客户 的 办 公 
室 的 那 一 刻 起 ， 客 户 就 开始 做 出 判断 。《 职 业 形 象 与 职业 风采 》 (The Professional 
Image and Professional Presence) WERD SH + Ee Ger CSusan Bixler) 有 如 下 
评论 : 

在 每 个 工作 日 中 ， 我 们 都 要 进门 ， 进 办 公 室 、 会 议 室 或 会 议 大 厅 。 每 当 我 

们 进门 时 ， 就 会 有 人 观察 我 们 、 扣 摸 我 们 、 度 量 我 们 、 评 价 我 们 的 外 表 甚 至 管 

商 ， 常 常 就 在 几 秒 钟 之 内 。” | 


比 克 斯 勒 说 ， 成 功 登 场 的 关键 就 是 坚定 地 相信 并 表现 出 你 有 理由 站 在 那里 ， 以 
及 有 重要 东西 要 提供 给 客户 。 展 现 自信 可 以 通过 有 力 的 步伐 、 良 好 的 姿势 和 友好 的 





_ 第 3 章 ， 以 关系 战略 创造 价值 


笑容 。 自 信 的 举止 向 客户 传达 了 这 样 的 信息 : 这 次 见面 对 你 有 益 。 





记 住 他 人 姓名 


在 人 员 销售 领域 中 ， 记 住 他 人 的 姓名 非常 重要 。 为 了 提高 记忆 他 人 姓名 的 能 力 ， 你 
可 以 应 用 以 下 一 种 或 几 种 方法 : 

1. 核实 拼写 。 比 如 ， 在 听 到 别人 的 姓名 后 ， 问 : “Reece 的 拼写 中 有 。 还 是 67” 本 
复 可 以 帮助 你 记 住 姓名 。 Oe o o o 

2. 间 他 希望 怎么 被 称呼 。 如 : “我 应 该 叫 你 汤姆 斯 还 是 汤姆?” 这 意味 着 增加 一 次 
重复 别人 姓名 的 机 会 。 
O 3 把 姓名 和 一 些 易于 记忆 的 东西 相 联系 。 如 果 某 个 人 的 后 面 的 姓 是 Park 的 话 ， 在 
六 海中 把 这 个 姓名 同 “Yosemite” 联 系 起 来。 BLAM RB. RAS) 也 可 以 
ee \ 
o A 立即 使 用 姓名 、 立即 把 姓名 用 到 对 话 中 去 ， 如 : “玛丽 ， 我 可 以 间 你 一 些 间 
题 吗 ?> 
”5. 频繁 地 使 用 姓名 。 在 见面 的 过 程 中 或 结尾 时 ， 把 姓名 用 到 对 话 中 去 ， 如 : “ 艾 瑞 
%. 谢谢 你 来 见 我 .” | 





握手 。 不 适当 的 握手 就 像 头皮 悄 : REAR, 但 人 人 都 注意 到 了 。 OR, W 
手 是 表达 尊重 的 重要 标志 。 在 大 多 数 商业 场合 ， 这 是 最 适当 的 问候 方式 。 

在 销售 行业 ， 握 手 在 销售 拜访 中 通常 是 第 一 次 也 是 唯一 的 身体 接触 。 握 手 可 以 
传递 热情 、 对 洪 在 客户 的 真诚 关心 以 及 充满 力量 的 形象 。 握 手 也 可 以 向 客户 传递 玻 
远 、 冷 漠 与 示弱 。 握 手 传递 的 信息 由 以 下 五 个 因素 决定 : 


1. 握手 时 的 眼神 接触 。 眼 睛 传递 的 信息 比 身体 任何 其 他 部 分 都 要 多 ， 因 
此 ， 握 手 过 程 中 ， 一 定 要 保持 眼神 接触 并 露出 笑容 。 

2. 力度 。 一 般 而 言 ， 有 力度 的 握手 表达 了 关心 的 态度 ， 而 软弱 的 握手 
( 像 死 鱼 似 的 ) 则 表示 冷漠 。 

3. 紧 握 的 程度 。 人 饱满、 紧 紧 的 握手 能 够 传达 友好 。 

4. 握手 时 间 。 没 有 具体 规则 说 明理 想 的 时 间 是 多 久 。 然 而 ， 延 长 握手 时 
间 ， 可 以 表达 更 浓厚 的 兴趣 和 关心。 不 要 过 多 地 上 下 摇晃 。 

5. 手心 干燥 程度 。 潮 湿 的 手心 握 起 来 不 仅 不 舒服 ， 而 且 会 表示 你 非 第 紧 
张 。 有 某 些 生理 问题 的 人 手心 易 出 汗 ， 就 需要 常备 一 个 手帕 以 擦 除 过 多 汗水 。 


自 报 家 门 的 最 佳 时 机 是 伸 出 手 的 时 候 。 自 我 介绍 时 ， 要 清楚 地 说 出 上 自己 的 姓 
名 ， 然 后 认真 地 听 清 客户 的 姓名 。 为 了 确保 记 住 客户 的 姓名 ， 请 重复 一 次 。 有 时 ， 
还 需要 核对 一 下 拼写 是 否 正 确 。 

面部 表情 。 如 果 你 想 确 定 对 方 的 内 心 感觉 ， 就 要 仔细 观察 对 方 的 面部 表情 。 脸 
是 一 个 神奇 的 沟通 工具 ， 能 够 瞬间 精确 地 传达 情绪 ， 同 样 ， 也 能 有 效 地 掩饰 心情 。 
通常 可 以 判断 出 客户 的 脸 是 否 在 表达 吃惊 、 愉 悦 或 怀疑 COLA 3 一 4) 。 大 多 数 面 部 
表情 是 通用 的 ， 因 而 全 世界 的 人 都 可 以 用 类 似 的 方式 解读 面部 表情 。 和 笑容 是 全 世界 
最 受 认 可 的 面部 表情 ， 具 有 巨大 魅力 。 人 们 倾向 于 信赖 一 张 笑 脸 。 尝 请 培养 出 这 个 习 
TR: 对 潜在 客户 都 呈现 一 个 真诚 的 笑容 。 





信任 厌倦 评估 
3 一 4 
说 明 : 微 面 部 姿势 不 断 地 向 他 人 传送 信息 。 


眼神 接触 。 当 客户 说 话 时 ， 眼 神 接触 是 表达 “我 在 听 ” 的 最 佳 方式 。 如 果 你 正 
望 着 房间 外 或 者 杂 着 文件 ， 客 户 就 会 怀疑 你 是 否 在 听 。 然 而 ， 持 和 久 的 目光 接触 会 传 
递 错误 信息 ， 过 长 的 直接 注视 具有 威胁 性 。 为 避免 如 此 ， 应 该 稍稍 车 一眼 你 的 笔 
记 。 客 户 说 话 时 ， 你 要 适当 地 点 头 ， 表 示 你 对 此 同意 或 者 感 兴趣 。 


外 表 对 关系 的 影响 


人 们 通过 外 表 传 达 的 即时 印象 ， 形 成 对 他 人 的 看 法 。 我 们 的 衣着 、 头 发 长 短 和 
发 型 、 所 用 香水 以 及 所 佩 首 饰 ， 都 是 我 们 的 自我 展示 ， 这 些 对 于 销售 活动 中 的 人 非 
常 重要 。 

对 于 衣着 得 体 ， 各 人 有 各 自 的 看 法 ， 或 叫 潜 意识 预期 (unconscious expecta- 
tion) 。 穿 着 传递 了 强力 信息 ， 销 售 人 员 的 穿着 会 影响 客户 是 否 接受 他 们 ， 因 此 ， 销 
售 人 员 应 该 努力 预测 客户 对 自己 穿着 的 期 望 。 穿 着 会 影响 我 们 给 人 的 可 靠 性 感 党 和 
受 欢迎 度 。 

形象 咨询 师 多 半 同 意 世 上 没有 唯一 的 “成 功 着 装 ”。 合 适 的 着 装 随 城市 、 地 区 
或 公司 的 不 同 而 不 同 。 然 而 ， 销 售 工 作 中 选择 合适 着 装 有 一 些 基 本 准则 ， 存 在 着 四 
个 关键 词 : 简洁 、 和 得体、 品质 和 整体 形象 .” 

简洁 。 衣 服 的 色彩 和 设计 能 向 客户 传达 信息 。 过 于 艳丽 的 颜色 让 人 感觉 漫 不 经 
心 或 轻浮 。 在 商务 场合 要 想得到 认真 对 待 ， 通 常 应 避免 浮华 色彩 。 

得 体 。 为 销售 工作 挑选 合适 的 服装 很 有 挑战 性 。 需 要 仔细 考虑 我 们 的 客户 ， 确 
定 他 们 乐于 接受 怎样 的 服饰 。 许 多 销售 人 员 受 其 所 卖 商 品 或 其 雇主 所 要 求 的 理想 形 
和 象 的 影响 。 在 非 正 式 商 务 场 合 ， 确 定 得 体 服 饰 首先 需要 理解 “低调 着 装 ”。 商 务 便 
装 (business casual) 是 那 种 穿着 舒适 并 让 人 感觉 整洁 与 专业 的 服装 。 要 特别 留心 
客户 的 衣着 。 如 果 客 户 穿 一 件 漂 亮 的 运动 上 衣 、 有 和 领 长 袖 衬 衫 和 便 裤 ， 那 你 就 不 要 
穿 卡 其 布 裤子 和 保罗 衫 了 。 近 些 年 ， 便 装 在 许多 公司 风行 ， 工 作 服 倒 变 得 太 正 
my Ew 

品质 。 服 装 品质 同样 影响 我 们 留 给 客户 的 形象 。 销 售 人 员 的 服装 应 该 视 为 一 项 
投资 ， 每 一 项 都 需要 精心 挑选 ， 以 便 看 着 顺眼 、 穿 着 合身 。 苏 珊 。 比 克 斯 勒 说 : 如 
果 你 想 要 获得 尊重 ， 你 的 穿着 就 必须 与 你 的 行业 标准 相当 ， 甚 至 更 好 。? 

整体 形象 。 视 觉 形象 必须 具有 整体 性 与 一 致 性 。 形 象 构 成 有 许多 因素 ， 忽 视 重 
要 细节 会 对 塑造 良好 形象 有 负面 影响 。 首 饰 过 多 、 衬 衣 不 合身 或 没 扩 皮 土 都 会 毁 掉 





你 的 职业 形象 。 初 次 见面 ， 人 们 通常 都 会 格外 谨慎 、 高 度 警觉 ， 可 以 把 握 住 每 个 
细节 。” 

记 住 ， 销 售 人 员 经 常会 在 不 同 场所 与 客户 见面 。 首 次 见面 可 能 是 在 客户 的 办 公 
室 ， 但 是 第 二 次 就 可 能 是 在 高 尔 夫 球场 。 第 三 次 则 可 能 在 高 档 餐 馆 了 。 每 一 个 场所 
的 着 装 都 是 十 分 重要 的 。 


音质 对 关系 的 影响 


如 前 所 述 ， 每 个 口头 信息 都 带 有 语音 元 素 。 说 话 者 的 音调 、 声 音 清 晰 度 和 语言 
表达 方式 ， 都 极 大 地 影响 我 们 所 听 到 的 信息 。 打 电话 时 ， 由 于 对 方 看 不 到 你 的 面部 
表情 、 手 势 和 其 他 身体 动作 ， 音 质 就 显得 更 为 重要 。 你 不 能 改变 你 的 声音 ， 但 是 你 
可 以 让 你 的 声音 更 迷人 。 具 体 怎 么 做 呢 ? 

可 以 参考 如 下 一 些 建议 : 


1. 不 要 太 快 或 太 慢 。 语 速 太 快 常 导 致 客户 产生 防御 心理 、 产 生 心 理 障碍 ， 
因为 “滔滔 不 绝 ” 与 高 压 销 售 手段 是 联系 在 一 起 的 。 许 多 销售 人 员 需 要 降低 语 
速 来 改进 其 语言 展示 。 稍 慢 的 陈述 可 以 让 客户 跟 上 思维 ， 同 时 ， 也 让 销售 人 员 
有 时 间 提 前 思考 一 一 察言观色 。 男 一 个 好 窍门 是 变换 语 速 ， 在 不 同 思 维 之 间 留 . 
下 空间 。 一 股 脑 儿 地 堆砌 太 多 想法 ， 会 让 听 者 感到 迷惑 。™ 

2. 避免 语言 沉 浆 、 单 调 。 最 糟糕 的 语言 就 是 不 生动 和 无 感情 。 激 情 是 有 
效 销售 展示 的 重要 元 素 ， 也 具有 感染 性 。 你 对 产品 的 激情 会 传染 给 客户 。 

3. 避免 不 良 说话 习 惯 。23 岁 的 克里斯蒂 。 皮 纳 德 (Kristy Pinand) 有 张 
娃娃 脸 ， 常常 用 小 孩子 语气 说 话 。 比如 ， 她 形容 最 近 一 次 推销 为 “ 酷 毕 了 ?”。 
她 的 上 司 认为 她 看 起 来 很 小 ， 说 话 也 和 孩子气， 这 种 形象 可 能 会 淤 在 地 影响 她 获 
得 客户 信任 的 能 力 。 上 司 要 求 皮 纳 德 更 谨慎 地 选择 用 语 。 皮 纳 德 听从 了 这 一 建 
设 性 意见 ， 现 在 每 次 拜访 客户 之 前 ， 她 都 会 预演 。” 


有 些 说 话 习 惯 让 我 们 显得 缺乏 教养 和 不 善 言 本。 麦克 … 怀特 (Mike White) 在 
22 岁 时 ， 感 到 他 的 田纳西 州 东 部 口音 和 浓厚 的 边远 地 区 语音 习惯 会 给 工作 带 来 问 
题 ， 他 认识 到 他 的 慢 吞 吞 的 南方 音调 会 令 一 些 在 意 自 我 形象 的 同事 “ 倒 胃 口 "。 一 
天 ， 销 售 经 理 问 他 是 否 带 了 壁球 网 拍 ， 他 回答 时 用 了 方言 “Yeah, I brung it”, = 
好 ， 他 的 上 司 委 婉 地 纠正 了 他 的 语法 错误 ， 帮 助 他 更 清晰 地 进行 交流 。 现 在 ， 麦 
克 。 怀特 已 经 是 一 家 成 功 企 业 的 CEO， 常 常 在 商务 会 议 上 演说 。“ 


礼仪 对 关系 的 影响 


礼仪 ， 有 时 称 为 举止 或 礼节， 其 研究 揭示 了 许多 增强 关系 战略 的 方法 。 销 售 人 
员 掌 握 好 礼仪 规则 ， 在 日 第 工作 中 会 更 得 心 应 手 、 更 自信 。 礼 仪 可 视 为 建立 积极 关 
系 和 记得 尊重 的 全 球 通行 证 。 

每 个 人 都 可 以 通过 练习 来 培养 好 礼仪 ， 而 不 显得 举止 生硬 ， 以 此 赢得 他 人 的 尊 
重 和 欣赏 。 本 章 不 全 面 探 讨 这 个 话题 ， 只 介绍 一 些 对 销售 人 员 特 别 重 要 的 礼仪 
规则 : 


1. 避免 对 新 客户 直 呼 其 名 。 商 业 场 合 中 ， 过 快 地 表现 亲热 会 让 人 反感 。 
2. 避免 冒犯 性 的 评论 或 故事 。 绝 不 要 假设 客户 的 价值 观 与 你 一 样 。 粗 重 
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的 语言 、 下 流 的 故事 或 政治 问题 的 个 人 见解 ， 都 可 能 毁坏 你 的 形象 。 

3. 认识 到 守 时 的 重要 性 。 安 。 玛丽 。 塞 贝 思 (Ann Marie Sabath) 是 一 家 
专业 提供 商务 礼仪 培训 公司 的 老板 ， 她 说 : “……… 我 们 告诉 人 们 ， 如 果 你 提前 
到 ， 你 就 是 守 时 ; 如 果 你 准时 到 ， 事 实 上 ， 你 就 迟到 了 。” 大 多 数 客户 会 认为 
4 Sik Bi  — FHA FL SL AT HW AO” 

4. 请 客 吃 饭 时 ， 和 餐 前 不 要 谈论 生意 ， 除 非 客 户 自 己 提起 。 而 有 全， 避免 点 
那些 吃 起 来 不 方便 的 菜 ， 如 排骨 、 鸡 鸣 或 龙虾 等 。 

5. 使 用 语音 信箱 时 ， 留 言 一 定 要 清楚 简明 。 不 要 说 得 太 快 ， 介 绍 自 己 姓 
名 和 号 码 时 别 含 糊 不 清 。 

6. 避免 不 礼 瑶 地 使 用 手机 。 无 论 何 时 和 客户 在 一 起 ， 都 要 关 掉 手机 。 就 
餐 时 ， 绝 不 要 将 手机 置 于 桌 上 。 


言说 ， 好 的 举止 取悦 于 人 。 的 确 如 此 ， 好 的 礼仪 要 求 我 们 优先 照顾 他 人 的 和 登 
适 。 避 人 免 可 能 冒犯 客户 的 行为 是 培养 与 客户 的 友好 关系 的 最 佳 方式 之 一 。 





社交 网 络 与 现代 销售 
利用 社交 网 络 增强 你 的 关系 战略 


很 有 可 能 ， 你 的 销售 联络 人 和 其 他 与 客户 相关 的 人 在 使 用 社交 网 络 。 这 意味 着 
他 们 的 消息 可 能 时 常 在 Facebook, LinkedIn 等 类 似 网 站 上 出 现 。 这 些 消 息 出 现时 ， 
大 多 数 你 可 以 接 到 email 通知 。 大 多 数 社 交 网 站 上 的 信息 是 非常 琐碎 的 ， 所 以 没有 
妆 要 去 浏览 所 有 的 信息 。 足 够 行 细 地 监控 这 些 消息 ， 以 检查 出 重要 的 关系 信息 ， 是 
非常 明智 的 。 

你 可 能 会 硕 望 把 其 中 一 些 信 息 记 录 到 销售 数据 库 中 。 一 个 销售 联络 人 可 能 会 提 
及 最 近 的 活动 ， 如 最 近 参 加 的 项 目 、 业 余 爱 好 、 有 意思 的 经 历 。 有 人 可 能 会 提 及 母 
校 或 有 名 的 朋友 。 在 以 后 再 与 此 人 交谈 时 ， 就 可 以 利用 这 些 信 息 来 增值 。 这 种 信息 
让 你 有 机 会 去 提起 共同 的 兴趣 和 有 朋友。 也 要 注意 到 一 些 要 避免 的 话题 ， 如 评论 最 近 
的 一 场 比 赛 ， 而 在 其 中 销售 联络 人 的 学 校 输 了 。 

你 自己 在 社交 网 站 上 的 消息 也 可 以 给 你 与 销售 联络 人 的 关系 增值 。 通 常 ， 你 可 
以 在 网 上 直接 评论 销售 联络 人 的 消息 ， 而 不 必 等 到 下 次 会 面 。 你 可 以 评论 说 你 同意 
联系 人 或 者 添加 有 用 的 和 正面 的 信息 ， 以 示 支 持 。 
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正式 商务 会 谈 之 前 的 “ 预 热 ”型 交谈 ， 往 往 是 建立 长 期 关系 的 开端 。 几 分 钟 之 
内 ， 初 次 见面 的 两 人 之 间 的 紧张 气氛 就 有 可 能 缓解 。 销 售 人 员 对 客户 进行 非 正 式 拜 
访 ， 就 有 机 会 用 到 建立 稳固 关系 的 三 条 准则 ， 这 是 戴尔 。 卡 内 基 (Dale Carnegie) 
的 《人 性 的 弱点 》 (How to Win Friends and Influence People) 所 述 : 


o 真诚 地 对 他 人 感 兴趣 。 和 雅虎 (Yahoo)〉 首席 执行 官 提 姆 。 桑 德 斯 《Tim 
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Sanders) 说 :“ 在 新 经 济 中 ， 我 们 个 人 如 何 被 感知 是 日 益 重 要 了 。”” 当 你 真诚 
地 对 客户 感 兴 趣 时 ， 你 就 可 能 在 客户 心中 留 下 长 久 的 印象 。 

e 当 个 好 听众 ; 鼓励 他 人 谈论 自己 。 知 名 作家 与 顾问 史蒂芬 柯 维 建议 要 
倾情 聆听 ， 这 要 求 用 耳 、 用 眼 、 用 心 来 听 。“ 在 我 们 生活 的 文化 氛围 中 ， 倾 情 聆 
听 非 常 稀缺 。 人 们 都 急于 填补 谈话 中 的 每 个 空隙 ， 打 断 别 人 就 变 得 再 常见 不 
i 

@ 谈论 他 人 感 兴 趣 的 话题 。 FSRPREN, BSRRMMARBA, FW 
以 涉及 时 事 、 商 业 或 者 体育 。 一 定 要 确保 话题 是 客户 感 兴趣 的 。 


谈话 的 长 度 取 决 于 你 感觉 潜在 客户 对 招呼 的 反应 、 潜 在 客户 是 否 忙碌 ， 以 及 双 
方 是 否 对 话题 感 兴 趣 等 。 深 和 人 交谈 时 ， 要 注意 以 下 三 个 方面 


即兴 和 寻找 话题 


敏锐 的 销售 人 员 会 关注 身边 发 生 的 事情 ， 可 以 是 天 气 变 化 之 类 的 大 众 化 问题 ， 
也 可 以 具体 到 如 洪 在 客户 办 公 室 里 的 独特 艺术 品 。 这 些 观察 通常 都 提供 了 寒 瞪 的 基 
fli, FY LA FAR FT We Js FF HE AK BY FT ik - 


赞美 


真诚 地 赞美 潜在 客户 ， 就 是 在 说 “你 与 众 不 同 ”。 大 多 数 人 对 赞美 的 反应 都 是 
积极 的 ， 因 为 人 们 有 自尊 的 需要 。 但 是 ,不 能 以 明显 的 虚伪 夸张 来 表达 赞美 。《 成 
SRM) (The Success Principles) 的 作者 杰克 。 欣 菲尔德 (Jack Canfield) 提醒 我 
们 说 ， 我 们 对 客户 说 的 每 一 件 事 都 会 有 影响 : “要 知道 ， 你 的 话 将 不 断 地 产生 影 
HAR 的 就 是 消极 的 。”” 





寻找 共同 的 熟人 或 兴趣 


寻找 共同 的 朋友 或 兴趣 ， 是 与 潜在 客户 建立 友好 关系 的 常用 方法 。 如 果 认 识 
与 潜在 客户 同姓 的 人 ， 那 么 就 有 必要 问 问 他 们 是 否 有 亲戚 关系 。 在 潜在 客户 的 办 
公 室 或 家 中 看 到 的 任何 东西 ， 都 有 可 能 是 你 和 潜在 客户 共有 的 兴趣 所 在 。 拥 有 相 
同 的 兴趣 或 爱好 的 俩 人 ， 通 常会 产生 友好 的 关系 。 弗 朗 西 斯 F3 (Frances 
Carlisle) 是 纽约 的 一 位 地 产 策划 师 ， 她 说 她 对 动物 的 喜爱 帮 她 获得 了 许多 客户 ， 
其 中 有 些 客户 和 希望 在 他 们 的 地 产 规划 中 加 入 宠物 的 照顾 问题 。 有 时 ， 与 众 不 同 的 
爱好 〈 如 特技 跳伞 、 登 山 或 赛车 ) 是 一 种 能 让 你 脱颖而出 、 与 客户 培养 关系 的 最 
ERA." 








snk. > me CA ei Galland, Cane (Abbott Laboratories) 的 区 域 销售 经 
E, 他 管理 着 一 - 支 销售 代表 团队 ， 专门 拜访 繁忙 的 外 科 医 全。 eae ee TE: 
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对 客户 来 说 最 重要 的 是 关心 他 们 以 及 他 们 的 需求 。 他 应 用 首 字母 缩 略 词 CARE 模式 来 
提醒 销售 代表 们 如 何 建立 长 期 的 关系 。 
定制 化 《customize) 一 -一 每 个 客户 都 是 唯一 的 ， 请 合十 作 策 要 针对 农户 量 身 定 做 。 
赞扬 (appreciate) 一 表达 真诚 的 赞扬 是 与 客户 建立 长 期 关系 的 一 -种 重要 策略 。 
响应 (respond) 一 一 销售 展示 的 产品 特征 应 该 符合 患者 的 利益 以 及 医生 的 工作 
需要 。 








执行 (execute) 落实 对 客户 提出 的 增值 服务 的 承诺 。 

那些 采用 CARE 模式 的 销售 人 员 更 可 能 成 为 值得 信赖 的 、 受 尊敬 的 和 极 有 价值 的 
客户 伙伴 。 
自我 提升 战略 


奥 森 *， 威 尔 斯 (‘Orson Welles) 是 美国 最 受 尊敬 的 演员 之 一 ， 他 曾 说 过 : “每 
个 演员 都 忙于 变 得 更 好 或 更 糟 .。” 同 样 ， 很 大 程度 上， 销售 人 员 也 在 “忙于 变 得 更 
好 或 更 糟 ?”。 想 要 提升 自己 ， 销 售 人 员 必 须 开 发 出 一 个 不 断 发 展 的 自我 提升 规划 
(参见 第 16 章 )。 所 有 提升 都 是 自觉 自发 的 ， 牢 记 这 点 非常 重要 。 我 们 每 个 人 都 掌 
握 着 自己 个 人 成 长 和 发 展 的 开关 。 

本 章 开 头 介 绍 了 情商 的 概念 。 我 们 提 到 ， 可 以 通过 自我 提升 活动 来 提高 情商 。 
你 想 要 建立 一 个 更 积极 的 自我 形象 吗 ? 想 提高 自己 发 展 双赢 关系 的 能 力 吗 ? 想 培 养 
有 效 的 非 语 言 沟通 技能 吗 ? 想 改 善 你 的 讲话 声音 吗 ? 只 要 你 愿意 遵循 以 下 步骤 ， 就 
可 以 实现 这 些 关 系 创建 策略 。 

步骤 一 : 设 定 目标 。 目 标 设 定 阶 段 开 始 后 ， 要 清晰 地 书面 描述 出 你 想 要 达到 的 
目标 。 如 果 你 的 目标 过 于 宏观 或 太 模 糊 ， 就 难以 观察 到 目标 的 进程 。 接 下 来 ， 你 必 
须 确定 需要 采取 的 措施 。 坚 持 是 达到 目标 的 关键 。 

步骤 二 : 利用 形象 化 。 形 象 化 (visualize) 就 是 要 形成 关于 某 事物 的 心理 形 
象 。 形 象 化 〈 有 时 称 为 引导 性 想象 ) 具有 创造 的 力量 。 如 果 你 想 要 成 功 完成 某 
事 ， 就 想象 自己 成 功 完 成 了 。 例 如 ， 想 象 成 功 销售 展示 的 图 像 ， 或 想象 自己 是 组 
织 中 的 顶级 销售 人 员 之 一 。 形 成 了 所 要 达到 的 目标 的 清晰 形象 后 ， 就 要 确定 达到 
目标 需要 的 步 又， 然后 在 脑 中 排练 这 些 步 又 。 形 象 化 的 过 程 需要 不 停 的 重复 、 再 
ux .* 

步骤 三 : 采用 积极 的 自我 对 话 。 内 心 强 烈 自 省 的 人 常常 能 接收 负面 信息 ， 这 会 
OMT A. FUL AREA TR BARRERA. BOE 
(self-talk) 是 在 你 心中 默默 进行 的 ， 是 你 每 天 与 自己 进行 的 一 系列 交谈 。 像 他 人 的 
评论 一 样 ， 自 我 交谈 也 能 显著 地 影响 你 的 行为 和 自尊 。* 

步骤 四 : 奖励 自己 的 进步 。 每 当 看 到 自己 向 目标 迈进 了 一 步 或 达到 一 个 目标 
时 ， 就 要 奖励 自己 。 这 种 强化 对 你 试 着 改变 行为 特别 重要 。 对 自己 的 成 就 感到 自豪 
一 点 儿 都 没 错 。 

自我 提升 会 获得 新 的 能 力 或 力量 ， 给 了 我 们 充分 运用 我 们 所 拥有 的 才能 的 动 
力 ， 因 而 成 功 的 潜力 更 大 了 。 


关键 概念 复习 


发 展 关系 战略 的 重要 性 

销售 人 员 建 立 、 培 养 和 维持 关系 的 方式 是 销 
售 成 功 的 关键 。 销 售 中 的 关键 关系 包括 管理 人 员 、 
公司 支持 人 员 、 次 级 决策 者 和 客户 。 

重新 审视 并 详细 讨论 伙伴 概念 。 伙 伴 强调 在 
销售 的 每 个 方面 都 建立 一 种 紧密 的 关系 ， 并 在 销 
售 完成 后 努力 与 客户 维持 高 质量 的 关系 。 当 销售 
人 员 运 用 增值 关系 战略 时 ,伙伴 关系 就 会 得 到 
加 强 。 


加 强 关 系 战略 的 思路 

理解 人 类 行为 心理 ， 葛 定 了 发 展 关 系 战略 的 
基础 。 本 章 讨 论 了 自我 概念 和 销售 成 功 之 间 的 联 
系 。 自 我 恐惧 会 阻碍 销售 人 员 获 取 成 功 。 关 系 战 
略 建立 在 双赢 哲学 、 换 位 思考 和 自我 驱动 ， 以 及 
品格 和 诚信 之 上 。 


天 键 术 语 


情商 (emotional intelligence) 
换 位 思考 者 (empathizer) 
ARH (self-concept) 
自我 动机 (ego drive) 

Ata (character) 


诚信 (integrity) 


复习 题 


1. 列 出 作为 发 展 关 系 战略 基础 的 三 个 层面 。 

2. 在 销售 过 程 中 ， 建 立 、 培 养 和 维持 关系 有 
多 重要 ? 列 出 销售 人 员 必 须 与 之 有 效 合作 的 四 大 
群体 。 

3. 为 什么 伙伴 关系 被 描述 为 最 高 品质 的 销售 
关系 ?为 什么 今天 建立 伙伴 关系 越 来 越 重要 ? 

4. 为 什么 说 “成 功 的 关系 依赖 积极 的 自我 形 
Ke”? 

5. 描述 销售 中 的 双赢 方法 。 
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塑造 销售 形象 的 主要 非 语言 因素 

本 章 描述 了 许多 影响 我 们 传递 给 客户 的 形象 
的 因素 。 他 人 对 我 们 的 印象 很 大 程度 上 受 非 语言 
沟通 的 影响 。 我 们 可 能 选择 了 正确 的 词语 来 说 服 
客户 下 订单 ， 但 是 ， 由 我 们 的 服饰 、 握 手 、 面 部 
表情 、 音 质 以 及 礼仪 传达 出 来 的 厌恶 因素 ， 会 破 
坏 客户 对 我 们 以 及 我 们 的 产品 或 服务 的 看 法 。 


有 助 于 建立 关系 的 谈话 策略 

本 章 回顾 了 一 系列 加 强 关 系 的 谈话 策略 ， 包 括 即 
景 评 论 、 即 时 观察 、 赞 美 以 及 寻找 共同 的 熟人 ， 讨 论 
了 戴尔 。 卡 内 基 关 于 建立 稳固 关系 的 指导 方针 。 


基于 个 人 发 展 战略 的 自我 提升 计划 
本 章 讨论 了 采用 自我 提升 战略 的 重要 性 。 一 
个 四 步骤 的 目 我 提升 计划 是 建立 关系 的 关键 。 


Fae f= 


非 语 言 信 息 (nonverbal messages) 
潜意识 预期 (unconscious expectations) 
商务 便装 (business casual) 

形象 化 (visualize) 

自我 对 话 (self-talk) 


6. 如 何 塑造 自我 形象 ? 为 什么 积极 的 自我 形 
象 在 人 员 销 售 中 特别 重要 ? 

7. 描述 “情商 ”的 含义 。 

8. 说 出 三 种 用 来 建立 关系 的 谈话 策略 。 

9. 摘 述 非 语言 信息 的 含义 。 为 什么 销售 人 员 
应 该 关注 这 些 信息 ? 

10. 列 出 并 描述 “四 步 自 我 提升 计划 ”的 四 个 
步骤 。 





角色 扮演 练习 


这 个 角色 扮演 练习 分 成 两 个 部 分 。 一 是 销售 拜 
访 准备 。 拜 访 对 象 是 一 位 你 没 见 过 面 的 洪 在 客户 ， 
主要 目标 是 认识 潜在 客户 并 开始 培养 长 期 关系 。 预 
计 此 潜在 客户 将 成 为 一 位 优质 客户 。 回 顾 本 章 的 内 
容 : 增进 关系 战略 的 思路 、 为 关系 增值 的 非 语 言 战 
略 、 增 强 关系 的 谈话 战略 。 写 下 会 面 最 初 5 一 10 分 


案例 研究 


商用 房地产 服务 业 竞 争 非常 激烈 。CBRE 房 地 
产 经 纪 公 司 能 提供 广泛 的 服务 ， 如 工业 和 后 勤 服 
务 、 房 地 产 咨询 、 房 地 产 投 资 以 及 全 球 合 作 服 务 
和 等。 客户 寻找 办 公 场 所 时 ， 对 房地产 经 纪 人 的 期 望 
很 高 。 毕 竞 ， 这 是 长 期 租赁 合同 ， 利害 关系 也 很 
大 。CBRE 的 销售 人 员 理 解 商 用 房地产 市 场 的 深度 
与 趋势 。 他 们 知道 客户 愿 与 之 合作 的 是 真心 关注 他 
们 最 大 利益 的 人 。 

新 加 入 CBRE 的 销售 人 员 ， 通 常 要 在 一 位 高 级 
经 纪 师 手下 工作 。 导 师 会 帮助 新 员工 塑造 专门 针对 
公司 客户 类 型 的 职业 形象 ， 销 售 人 员 所 表现 的 形象 
与 公司 业绩 之 间 有 直接 关系 。CBRE 也 采用 团队 销 
售 方式 ， 以 确保 客户 能 掌握 在 预计 的 关系 之 中 。 
CBRE 休斯敦 公司 的 资深 经 纪 师 苏 珊 娜 。 罗 萨 斯 认 
为 ， 在 导师 指导 下 工作 ， 学 习 如 何 处 理 与 客户 的 关 
系 是 非常 宝贵 的 。 这 种 导师 制 是 CBRE 文化 与 成 功 
的 一 部 分 。 在 与 新 员工 和 团队 成 员 一 起 工作 时 ， 苏 
珊 娜 会 强调 以 下 几 点 : 


@ 客户 会 注意 到 很 微小 的 细节 ， 如 握手 的 
力度 或 合适 的 介绍 。 

@ CBRE 销售 人 员 必 须 能 与 各 种 不 同性 格 
类 型 的 人 建立 友好 关系 。 有 些 客户 沉静 、 含 
某 ， 发 表意 见 时 有 些 掏 说。 有 些 则 较 冲 动 ， 有 
话 直 说 。 公 司 要 求 销售 人 员 变 通 其 沟通 风格 ， 


钟 要 说 、 要 做 的 计划 提纲 ， 作 为 你 的 “战略 规划 ”。 

二 是 销售 拜访 。 与 同学 一 起 进行 角色 扮演 练 
习 ， 由 同学 扮演 潜在 客户 。 和 拜访 中 ， 尺 量 按 计划 行 
事 。 最 后 ， 将 你 的 战略 规划 给 你 的 潜在 客户 看 ， 请 
他 评价 你 的 表现 。 


以 取悦 客户 。 苏 丙 娜 认为 ,销售 人 员 评 估 自 己 
的 沟通 风格 对 潜在 客户 的 影响 ， 总 是 很 重要 
的 。 积 极 的 态度 在 关系 构建 中 是 另 一 个 非常 重 
要 的 方面 。 

O 苏 珊 娜 强调 ， 销 售 人 员 应 该 找 出 客户 所 
看 重 的 是 什么 。 大 多 数 时 候 ， 销 售 人 员 必 须 提 
出 创新 性 的 解决 方案 ， 以 满足 似乎 相互 矛盾 的 
客户 需求 ， 如 要 求 能 随 客户 产业 周期 性 起 伏 而 
调整 的 空间 与 有 效 性 。 商 业 房 地 产销 售 最 重要 
的 方面 是 什么 ? 大 部 分 客户 在 完全 信任 销售 人 
员 之 前 ， 是 不 会 公开 和 共享 其 重要 信息 的 。 


问题 

1. CBRE 销售 人 员 是 否 支 持 发 展 关 系 战 
略 的 基本 三 步骤 ? 参见 图 3 一 1 的 战略 式 / 顾 
问 式 销售 模型 ， 加 以 说 明 。 

2. 房地产 销售 人 员 为 什么 要 花 时 间 发 
展 关 系 战略 ? 这 可 能 带 来 哪些 长 期 利益 ? 

3. 与 客户 除了 握手 之 外 的 身体 接触 ， 
是 否 合 适 ? 请 说 明 。 

4. 在 接待 回头 客 与 新 客户 时 ， 你 的 行 
为 会 有 何不 同 ? 

5 与 外 国 潜 在 客户 会 面 时 ， 需 要 预先 
注意 什么 ? 





=> 学 习 目标 
. 沟通 风格 对 销售 关系 的 影响 


. 沟通 风格 模型 的 两 个 主要 维度 


p” 沟通 风格 : 现代 适应 性 销售 的 关键 


.如 何 识 别 自 己 以 及 客户 所 偏好 的 沟通 风格 
. 以 风格 调节 达到 人 际 关 系 多 面 性 ， 从 而 建立 紧密 的 销售 关系 


1 
2 
3. 沟通 风格 模型 的 四 种 沟通 风格 
4 
5 
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沟通 风格 ， 有 时 候 也 称 为 行为 风格 ， 
是 最 流行 的 销售 和 管理 培训 项 目 之 一 。 

每 年 ， 像 《商业 周刊 》(Business Week), 
《财富 》 (Fortune), Fast Company 之 类 的 
出 版 物 都 会 专栏 推出 著名 商业 领袖 。 这 些 
文章 常常 聚焦 于 这 些 美 国企 业 领 导 者 普遍 
拥有 的 沟通 风格 。 谁 能 忘记 “ 电 锯 ” 艾 尔 
。 邓 拉 普 (Al “Chainsaw” Dunlap), ARA 
被 描述 为 好 斗 的 、 直 率 的 、 偏 执 的 、 和 急 中 
的 人 ? 他 靠 大 幅度 裁员 赢得 了 这 个 绰号 ， 
当时 他 是 Scott Paper 公司 和 Sunbeam 公司 
的 CEO, ATARE, EHE -e Ea 
(Deborah Hopkins) 的 商务 风格 为 她 赢得 了 
“AERE EL” (Hurricane Debby) 的 绰号 ， 她 
掌管 了 优 利 系统 (Unisys)、 通 用 欧洲 (GM 


Ne Danner NEG peer LL pert EE [EEE LL ECS ONN ppa ENE TEDL LUPE LL ECO TODS LL FEL [TED LL TEE [TPE POEL PEL TPE ENE p gant NE pee 


Europe)、 波 音 (Boeing) 和 朗讯 科技 (Lu 
cent Technologies), w AA FA), Aes gH 
又 时 而 情绪 化 的 风格 造成 了 个 性 冲突 。 相 
BR, EAR | ZK (Bill Gates) 则 被 描述 为 安 
静 的 、 沉 思 的 人 ， 似 乎 常常 全 神 贯 注 于 其 他 
的 事 。 还 有 杰 夫 。 贝 佐 斯 (Jeff Bezos), Æ 
马 翅 网 站 ( Amazon. com) 的 创始 人 和 
CEO， 常 常 被 描述 为 快乐 的 、 性 格外 向 的 
人 ， 他 似乎 很 享受 与 他 人 在 一 起 ， 常 表现 
出 天 真 愉快 、 无 拘 无 束 的 特性 。 

我 们 对 一 个 人 的 外 在 印象 是 通过 对 其 
行为 的 观察 形成 的 。 那 些 表征 个 人 特征 的 
思想 、 情 感 和 行动 ， 通 常 被 视 为 人 的 个 性 
(personality) ° 


沟通 风格 是 我 们 个 性 的 一 个 重要 方面 。 
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几乎 每 个 人 都 有 过 与 人 初次 见面 即 很 投缘 的 愉快 经 历 。 一 方面 ， 有 些 人 身上 似 
和 平 有 一 种 让 你 立即 喜欢 他 们 的 气质 ， 这 种 相互 理解 的 基础 难以 解释 。 男 一 方面 ， 我 
们 每 个 人 也 会 想起 立马 将 自己 “ 拒 之 门 外 ” 的 人 。 初 次 接触 ， 为 什么 会 发 生 这 种 
事 呢 ? 

别人 对 我 们 的 印象 是 基于 对 我 们 言行 的 观察 。 外 人 无 法 获知 我 们 内 心 深 处 的 想 
法 和 感受 ， 因 而 ， 会 根据 自己 的 所 见 所 闻 来 感知 。 这 种 由 他 人 观察 到 的 行为 模式 称 
为 沟通 风格 (communication style)。 行 为 模式 也 和 常 另 用 行为 风格 和 社会 风格 来 
描述 。 

适应 性 销售 (adaptive selling) 在 第 1 章 中 引入 ， 和 定义 为 调整 销售 行为 以 改善 
与 客户 的 沟通 。 这 与 销售 人 员 针 对 客户 需求 适应 性 地 收集 信息 的 能 力 相 关 。 适 应 性 
销售 不 断 地 要 求 进行 复杂 行为 调整 。 为 了 适应 特定 客户 的 需求 和 喜好 而 调整 沟通 风 
格 ， 是 适应 性 销售 的 重要 元 素 。 


沟通 风格 偏见 


社会 生活 中 普遍 存在 各 种 形式 的 偏见 。 实 际 上 ， 美 国 各 地 方 、 各 州 和 联邦 政府 
都 出 台 了 一 些 法 律 ， 以 抑制 各 种 公然 的 种 族 、 年 龄 和 性 别 的 偏见 。 来 自 不 同 地 区 的 
人 聚集 到 一 起 时 ， 也 能 看 到 一 定 程 度 的 地 区 偏见 。 

一 种 最 常见 的 偏见 称 为 沟通 风格 偏见 (communication-style bias)， 在 社会 生 
活 中 还 未 能 被 普遍 地 理解 。 这 是 指 一 种 心理 状态 ， 几 乎 我 们 每 个 人 都 会 时 不 时 地 体 
会 到 ， 但 通常 难以 解释 。 当 我 们 与 一 个 沟通 风格 不 同 的 人 沟通 时 ， 就 可 能 会 出 现 沟 
通风 格 偏见 。 比 如 ， 一 位 采购 人 员 说 : “我 也 不 明 自 为 什么 ， 但 就 是 不 喜欢 那个 销 
售 代 表 。” 这 位 采购 人 员 显 然 体 会 到 了 沟通 风格 偏见 ， 只 是 很 难 描述 其 感受 。 

每 天 呈现 出 来 的 “你 ”， 他 人 看 到 的 你 的 外 在 行为 模式 ， 就 是 你 的 沟通 风格 。 
如 果 你 的 风格 和 对 方 不 同 ， 那 么 你 们 要 发 展 出 默契 关系 ， 就 会 相对 地 困难 。 所 有 人 
都 会 有 这 样 的 经 历 : 有 些 话 或 行为 被 朋友 或 同事 完全 接受 ， 却 会 让 另外 的 人 很 吃 
惊 。 然 而 ， 除 了 承认 的 确 发 生 过 这 种 事情 外 ， 要 想 从 这 些 经 历 中 获得 有 意义 的 结 
论 ， 以 帮助 我 们 以 后 更 有 效 地 与 人 打交道 ， 大 多 数 人 都 无 法 做 到 。 

近 些 年 来 ， 成 千 上 万 的 专业 销售 人 员 通 过 学 习 沟 通风 格 ， 学 会 了 更 有 效 地 管理 
销售 关系 。 有 些 很 好 的 参考 书籍 ， 如 汤姆 。 里 奇 (Tom Ritchey) 的 《我 卡 ， 你 完 
E!) (I’m Stuck, You're Stuck), BAF > 博尔顿 (Robert Bolton) 与 桃 乐 西 。 葛 
洛 甫 ， 博尔顿 (Dorothy Grover Bolton) 合 著 的 《人 们 的 工作 作风 》 ( People 
Styles at Work), BAS + 温 斯 洛 格 (Roger Wenschlag) 的 《多 面 性 销售 人 员 》 
(The Versatile Salesperson) 等 。 很 多 培训 机 构 开 设 了 研讨 班 ， 提 供 沟 通风 格 理论 
与 实践 的 实用 性 学 习 。 威 尔 逊 教育 公司 有 一 个 名 为 “The Versatile Salesperson” 的 培 
训 项 目 ， 帮 助 销 售 人 员 培 养 人 际 技巧 ， 使 之 能 同 与 自己 沟通 风格 不 同 的 客户 进行 有 效 
人 合作。 全球 有 超过 700 万 人 完成 了 威尔逊 的 沟通 风格 培训 项 目 。。 


第 4 章 沟通 风格 ; 现代 适应 性 销售 的 关键 


沟通 风格 的 原理 


行为 或 沟通 风格 偏见 的 理论 建立 在 一 些 基 本 原理 之 上 。 在 研究 具体 沟通 风格 之 
前 ， 有 必要 先 了 解 以 下 这 些 原 理 : 


1. 个 体 差异 的 存在 及 其 重要 性 。 显然 ， 我 们 每 个 人 的 身体 特征 各 不 相 
同 ， 如 身高 、 鞋 码 、 脸 形 和 体形 ， 而 最 有 意思 的 差异 是 我 们 每 个 人 的 独特 行 
为 模式 。 构 成 我 们 沟通 风格 的 一 些 元 素 有 声音 模式 、 眼 神 移动 、 面 部 表情 和 
身体 姿势 等 。 其 他 特征 在 本 章 后 面 还 会 讨论 。 瑞 士 心理 分 析 家 卡尔 。 荣 格 
(Carl Jung) 与 其 他 人 所 做 的 研究 ， 有 助 于 我 们 很 好 地 理解 个 人 差异 的 重 
要 性 。 
2. 沟通 风格 是 一 种 思维 和 行为 的 方式 。 这 并 非 一 种 能 力 ， 而 是 一 个 人 使 
用 其 能 力 的 偏好 方式 。 认 识 这 个 区 别 非 第 重要 。 能 力 是 指 此 人 能 把 事情 做 到 什 
么 程度 ， 风 格 则 表示 此 人 喜欢 以 什么 方式 去 做 事 。 
3. 个 体 风 格 差异 趋 于 稳定 。 人 们 的 沟通 风格 是 基于 遗传 因素 和 环境 因 
素 的 组 合 。 某 种 程度 上 上， 我 们 的 风格 源 于 出 生 的 那 一 时 刻 。 在 人 生 的 最 初 
三 到 五 年 里 ， 我 们 开始 增加 个 性 。 到 进入 学 校 时 ， 老 师 就 可 以 识别 出 我 们 
各 自 偏 好 的 沟通 风格 了 。 尽 管 个 人 沟通 风格 在 一 生 中 趋向 于 保持 相对 稳 
定 ， 但 适应 不 同 沟通 风格 对 象 或 者 说 “有 灵活 应 变 ” 的 能 力 ， 是 可 以 增强 和 
提高 的 。 
4. 有 限 的 沟通 风格 类 型 。 大 多 数 人 的 表现 都 属于 几 种 相似 行为 中 的 某 一 
种 ， 由 此 我 们 可 以 识别 出 有 限 的 行为 类 别 。 组 合 一 系列 描述 指标 ， 就 可 以 建立 
一 个 “标签 ”， 来 描述 一 个 人 最 偏好 的 沟通 风格 。 
5. 要 创造 最 富有 成 效 的 关系 ， 有 必要 与 你 的 合作 者 保持 一 致 的 沟通 风格 .。 
如 果 你 不 能 培养 出 识别 并 能 适当 响应 他 人 沟通 风格 的 能 力 ， 则 人 与 人 之 间 的 差 
异 会 成 为 冲突 的 源头 。 
在 与 人 交往 中 ， 识 别 对 方 的 沟通 风格 ， 并 知道 如 何以 及 何 时 调整 自己 的 偏好 风 
格 ， 去 适应 对 方 ， 这 种 能 力 为 你 提供 了 一 种 非常 重要 的 优势 。 人 与 人 之 间 的 差异 可 
能 成 为 冲突 的 源头 .。“ 用 对 方 的 语言 方式 来 说 话 ”， 这 种 能 力 是 一 种 重要 的 关系 管理 
技能 。 


提高 关系 销售 技能 


学 习 沟 通风 格 ， 对 正 考 虑 从 事 销售 职业 的 人 都 将 是 受益 菲 浅 。 这 些 概念 提供 了 
根据 沟通 风格 划分 人 群 的 实用 性 方法 ， 这 使 销售 人 员 在 市 场 上 具有 显著 优势 。 销 售 
人 员 理 解 了 沟通 风格 分 类 方法 ， 并 学 会 如 何 适 应 不 同 风 格 ， 就 可 能 避免 一 些 危 害 客 
户 关 系 的 常见 错误 。 理 解 了 这 些 方法 ， 将 极 大 地 减少 销售 拜访 中 紧张 气氛 的 可 
能 性 。 

本 章 的 首要 目标 是 帮助 你 更 好 地 理解 自己 最 偏好 的 沟通 风格 。 其 次 ， 是 帮助 你 
更 好 地 理解 与 欣赏 不 同 于 自己 风格 类 型 的 沟通 风格 。 第 三 个 目标 ， 是 通过 学 习 调 整 
目 己 ， 以 适应 客户 的 沟通 风格 ， 来 帮助 你 更 有 效 地 管理 销售 关系 。 这 种 实践 称 为 
“风格 调节 ”。 








马克 。 库 班 (Mark Cuban) 是 NBA 达拉斯 小 牛 队 (Dallas Mav- 
! ericks) 的 老板 ， 被 誉 为 “职业 篮球 联盟 所 见 过 的 最 热衷 于 日 常 活动 的 
,| 老板 ”。 在 他 买 下 这 支 球 队 时 ， 球 队 已 经 十 年 没有 进入 季 后 赛 了 。 因 
此 ， 他 的 任务 不 仅仅 是 提高 球 队 在 球场 上 的 表现 ， 也 包括 提高 售票 和 
赞助 收入 。 一 周 之 内 ， 他 向 原先 的 5 人 销售 团队 增加 了 30 名 新 销售 人 
员 。 他 说 :“ 我 认为 任何 商务 的 关键 都 是 保持 与 客户 的 联系 ， 并 向 他 们 
证 明 你 能 比 别 人 提供 更 多 的 价值 。 通 过 销售 并 直接 与 客户 沟通 ， 我 们 
将 状况 掌握 在 自己 的 手中 。” 一 年 内 ， 上 座 率 增加 了 60% ， 赛 季 门 票 销 
售 增加 了 25% ， 赞 助 收 入 增加 了 30%% ， 小 牛 队 打 入 了 季 后 赛 。* 在 最 近 
的 “与 巨星 共 寿 ”电视 节目 中 ， 马 克 。 库 班 展 示 了 他 富有 情感 的 交流 
风格 。 


本 节 介 绍 四 种 基本 的 沟通 风格 ， 你 最 偏好 的 风格 将 成 为 其 中 之 一 。 定 义 这 些 风 
格 的 沟通 风格 模型 ， 基 于 重要 的 人 类 行为 二 维 坐标 : 支配 性 坐标 和 社交 性 坐标 。 我 
们 先 来 看 看 支配 性 坐标 。 


支配 性 坐标 


支配 性 (dominance) 可 定义 为 控制 或 征服 他 人 的 倾向 ." 支 配 性 强 的 人 竞争 意 
识 强 ， 往 往 爱 发 表意 见 、 坚 定 、 固 执 、 独 断 、 直 言 不 讳 。 我 们 每 个 人 都 位 于 支配 性 





图 4 一 1 
说 明 : 确定 偏好 沟通 风格 的 第 一 步 ， 是 识别 自己 在 支配 性 坐标 上 的 位 置 。 
如 图 4 一 1， 文 配 性 高 的 人 一 般 是 “和 掌控 ”类 型 的 人 ， 立 场 鲜 明 。 而 支配 性 低 的 
人 通 稍 更 内 伍 、 谱 和 逊 与 随和 。 支 配 性 被 认为 是 一 种 普遍 的 行为 特征 。 大 卫 We & 
h (David W. Johnson) 开发 了 一 个 人 际 模式 练习 项 目 ， 有 助 于 人 们 获得 更 有 效 
的 人 际 关 系 。 他 认为 人 们 大 致 分 成 两 类 : 
1. 低 支 配 性 。 这 类 人 有 合作 倾向 ， 让 别人 控制 事情 。 他 们 一 般 不 够 果断 
上 自信。 
2. 高 支配 性 。 这 类 人 有 控制 倾向 ， 不 断 提 出 要 求 。 他 们 与 人 相处 时 较 锋 
= x.” 
确定 偏好 沟通 风格 的 第 一 步 ， 是 识别 你 位 于 支配 性 连续 坐标 上 的 哪 一 点 ， 是 趋 


第 4 章 ， 沟 通风 格 : 现代 适应 性 销售 的 关键 ， 


于 坐标 的 高 端 还 是 低 端 ? 要 回答 这 个 问题 ， 就 要 完成 表 4 一 1 的 支配 性 指标 ， 就 每 
个 指标 对 自己 进行 评价 ， 并 在 自 认 为 代表 自己 的 坐标 点 上 打 钩 。 如 果 你 的 钩 多 数落 
在 中 点 的 右边 ， 那 么 你 的 支配 性 就 较 高 ; 如 果 你 的 钓 多 数落 在 中 点 的 左边 ， 则 你 的 
支配 性 就 较 低 。 是 否 存在 一 个 支配 性 连续 坐标 上 的 最 佳 位 置 呢 ? 不 存在 。 这 个 连续 





坐标 上 的 任意 一 点 都 是 有 可 能 成 功 的 销售 人 员 。 





表 4 一 1 支配 性 指标 
0 
的 
服从 的 et A SE A E 独裁 的 
“犹疑 的 EANNA O REBO O 
”冷淡 的 | —_/_/ _/ _/{ _/{ |. 
eee y 
D 的 
OOOO 
的 外 向 的 
沉默 的 — fp} —__f_—__—}__f ___f/ ___ 健谈 的 
Wa EES ea eee eee 大 胆 的 
助人 的 | 苛刻 的 
大 一 大 一 大 一 人 一 紧张 的 
o 村 武断 的 


说 明 : 在 每 个 指标 上 对 自己 进行 评价 ， 并 在 自 认为 代表 自己 的 坐标 点 上 打 钩 。 ， 


社交 性 坐标 


社交 性 (sociability〉 反 映 探 制 情感 表达 的 程度 .* 在 社 
交 性 维度 上 水 平 较 高 的 人 ， 往 往 能 自如 地 表达 自己 的 情感 ， 
而 水 平 较 低 的 人 则 倾 咖 于 克制 自己 的 情感 。 我 们 每 个 人 都 
会 落 在 社交 性 坐标 的 某 点 上 ， 如 图 4 一 2 Bras. 

社交 性 也 是 一 个 普遍 的 行为 特征 。 它 可 以 定义 为 追求 
并 享受 与 他 人 交往 的 倾向 。 因 此 ， 高 社交 性 表示 喜欢 与 他 
人 互动 ， 而 低 社 交 性 的 人 喜欢 的 环境 为 有 更 多 独处 时 间 、 
不 用 与 他 人 交谈 。 位 于 较 低 社交 性 坐标 的 人 在 社会 关系 中 
表现 得 更 保守 、 更 拘 礼 节 。 

确定 最 偏好 沟通 风格 的 第 二 步 ， 是 识别 自己 在 社交 性 
坐标 中 的 位 置 。 要 回答 这 个 问题 ， 需 要 完成 表 4 一 2 所 示 的 
社交 性 指标 。 就 每 个 指标 对 自己 进行 评价 ， 并 在 自 认 为 代 
表 自 己 的 坐标 点 上 打 钩 。 如 果 你 的 标记 大 多 落 在 中 心 点 的 右 





边 ， 那 么 你 的 社交 性 就 较 高 ， 如 果 你 的 标记 大 多 落 在 中 心 点 "P. 
RZE, ABZ ASCHER BER. PE, ERTE ae ce ero 
佳 的 位 置 ， 这 个 连续 坐标 上 的 任意 一 点 都 可 能 有 成 功 的 销售 和 的 第 一 步 ， 识 别 自已 在 社 


人 员 。 交 性 坐标 上 的 位 置 。 
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表 4 一 2 社交 性 指标 
BEBO AS “ 


TMG ee a SURF caer bey ae eee 
的 7 7 of : 
et | / : 

= 精细 的 A 
a —_~-—_f _f _j  _f 
ee | / : / a 
” ”内敛 的 A OC 
的 LÃ 
I eee 
“低调 的 We Se se 2 Ee Pat 
的 ， 
说 明 : 在 每 个 指标 上 对 自己 进行 评价 ， 并 在 自 认为 代表 自己 的 坐标 点 上 打 钓 。 
自我 评价 支配 性 和 社交 性 时 ， 记 住 ， 可 能 会 有 误导 性 。 许 多 人 看 待 自 我 的 方式 
与 别人 看 待 他 们 的 方式 是 不 同 的 。 你 的 朋友 和 同事 能 经 常 观察 到 你 的 行为 ， 可 能 更 
适合 识别 你 的 沟通 风格 。 
借助 支配 性 和 社交 性 的 连续 集 ， 现 在 我 们 可 以 来 讨论 一 种 相对 简单 的 沟通 风格 
分 类 方案 了 ， 这 在 销售 领域 有 较 好 的 实用 性 。 我 们 将 描述 四 种 基本 风格 : 表现 型 、 
指令 型 、 分 析 型 、 顺 从 型 。 








四 种 沟通 风格 


人 类 行为 的 两 个 维度 一 一 支配 性 和 社交 性 组 合 起 来 ， 就 可 以 得 到 沟通 风格 模型 
的 部 分 轮廓 〈 见 图 4 一 3)。 其 中 ， 水 平 坐标 轴 表 示 支 配 性 ， 垂 直 坐 标 轴 表 示 社 交 性 。 
组 合 起 人 类 行为 的 两 个 维度 ， 就 建立 起 沟通 风格 分 类 框架 。 
高 社交 性 


ea 高 支配 性 





低 社 区 性 
图 4 一 3 
说 明 : 组 合 人 类 行为 的 支配 性 维度 与 社交 性 维度 ， 就 建立 起 沟通 风格 分 类 框架 。 
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表现 型 风格 。 由 高 社交 性 和 高 支配 性 组 合 而 成 的 一 种 风格 ， 位 于 图 4 一 4 的 右 
上 和 角 象限 内 ， 称 为 表现 型 风格 (emotive style) 。 表 现 型 风格 的 人 如 艾 尔 。 罗 柯 CAL 
Roker) 和 杰 伊 。 莱 诺 Cay Leno)， 通 常 在 人 群 中 出 类 拔 禁 。 他 们 善于 表达 ， 愿 意 
花 时 间 去 经 营 与 享受 大 量 的 关系 .*“ 电 视 名 人 奥 普 拉 ，…， 温 弗 瑞 (Oprah Winfrey) 和 
脱口 秀 主持 人 大 卫 | SERS (David Letterman) 都 是 表现 型 风格 的 杰出 代表 ， 罗 
西 。 欧 唐 纳 (Rosie O’Donnell) 也 属于 这 类 人 人， 他们 都 很 坦率 、 富 有 激情 、 善 于 炉 
动 。 著 名 演员 多 宾 。 威 廉 斯 (Robin Williams) ， 以 及 维 珍 航空 公司 (Virgin Atlan- 
tic Airways) 创始 人 理 查 德 ， 布 兰 森 (Richard Branson). ， 也 都 展示 出 表现 型 风格 。 
表现 型 风格 的 人 渴望 尽快 地 建立 社会 关系 ， 通 常 更 偏爱 非 正式 场合 。 


高 社交 性 


低 文 配 性 高 支配 性 





低 社交 性 
4 一 4 
说 明 : 表现 型 风格 组 合 了 高 支配 性 和 高 社交 性 。 


识别 表现 型 风格 的 一 些 语 言 和 非 语言 线索 如 下 : 


1. 表现 得 非常 活跃。 这 类 人 给 人 的 印象 是 非常 忙碌 。 高 支配 性 与 高 社交 
性 相 结 合 的 人 常常 表现 出 本 能 的 、 不 受 约 束 的 行为 。 在 表达 自己 的 感受 时 ， 这 
类 人 倾向 于 使 用 有 力 的 手势 和 飞快 的 语 速 。 

2. 多 数 情况 下 ， 主 动 进行 社交 。 表 现 型 的 人 往往 性 格外 向 。 两 人 初次 见 
面 时 ， 表 现 型 的 人 更 可 能 主动 发 起 交谈 并 维持 下 去 ， 也 更 可 能 主动 握手 。 表 现 
型 的 人 更 坦率 ， 也 更 开放 。 

3. 喜欢 非 正 式 化 交往 。 表 现 型 的 人 总 是 尽 可 能 快 地 直 呼 他 人 的 名 字 ， 有 
时 甚至 太 快 了 。 其 坐姿 也 传达 出 其 偏好 放松 、 非 正式 化 社交 场合 的 信息 。 

4. 情绪 化 表达 意见 。 表 现 型 的 人 一 般 不 会 隐藏 自己 的 感受 。 他 们 往往 会 
戏剧 性 地 、 冲 动 地 发 表 自 己 的 观点 。 





表现 型 风格 的 核心 词汇 
感性 的 (emotional) ”有 风度 的 《personable) 
; Compeons, 混乱 的 《unstructured) .有 说 服 力 的 《persuasive) 
风趣 的 (zesttu) 激动 的 (excitable) = EAN FETE (dynamic) 
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指令 型 风格 。 右 下 角 象 限 里 表现 了 由 高 支配 性 和 低 社 交 性 组 合成 的 风格 ， 此 种 
风格 称 为 指令 型 风格 (directive style) ( 见 图 4—5). 





EE 
低 社交 性 
图 4 一 5 
说 明 : 指令 型 风格 组 合 了 高 支配 性 和 低 社交 性 。 


要 理解 指令 型 风格 的 特点 ， 我 们 可 以 在 脑海 中 想象 好 莱 坞 电影 导演 的 形象 。 想 
象 此 人 用 强 有 力 的 声音 发 号 施 令 ， 常 常 是 统筹 全 局 ， 所 有 在 场 的 人 都 明白 这 人 是 领 
导 。 尺 管 这 个 好 莱 翅 电影 导演 的 常见 老 套 形象 有 点 儿 硅 张 ， 但 这 个 例子 可 以 很 好 地 
帮助 我 们 熟悉 指令 型 风格 。 

电视 名 人 玛 莎 。 斯 图 尔 特 (Martha Stewart)、 参 议员 及 共和 党 总 统 候 选 人 约 
By e ZOLA (John McCain), 、 前 副 总 统 迪 克 。 切 尼 (Dick Cheney) 都 表现 出 指令 
型 风格 。 这 类 人 通常 被 描述 为 直率 、 苛 刻 、 果 汤 、 坚 定 等 。 

销售 领域 会 遇 到 许多 指令 型 沟通 风格 的 客户 。 如 何 识别 这 类 人 呢 ? 可 以 观察 到 
什么 样 的 语言 和 非 语言 线索 呢 ? 指令 型 风格 的 人 通常 表现 出 如 下 行为 : 


1. 表现 得 非常 繁忙 。 指 令 型 风格 的 人 一 般 不 愿意 浪费 时 间 ， 往 往 直 奔 主 
题 。 电 视 节 目 “ 莱 带 法 官 ”(Judge Judy) F HRB > KR (Judy Sheindlin) 
就 表现 出 这 种 行为 。 

2. 给 人 不 爱 倾听 的 印象 。 大 多 数 情 况 下 ， 指 令 型 风格 的 人 更 乐于 说 话 而 非 倾 听 。 

3. 表现 出 严肃 的 态度 。 低 社交 性 的 人 通常 缺乏 热情 ， 倾 向 于 公事 公办 、 
没有 人 情 味 。 著 名 电视 节目 “60 分 钟 ” 的 前 明星 迈克 。 H+ (Mike Wal- 
lace) ， 就 极 少 流露 出 笑容 或 热情 。 

4. 喜欢 控制 局 面 。 在 支配 性 坐标 上 位 置 较 高 的 人 喜欢 保持 控制 。 在 会 议 
上 ， 指 令 型 的 人 通常 试图 控制 整个 会 议 进程 。* 








: 指令 型 风格 的 核心 词汇 ， eo 
了 的 ae i a ae m Cseng) 、 | Baus > 
7 rank) So et (bold) 





硬 干 的 (pushy) 
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分 析 型 风格 。 沟 通风 格 模 型 左下 角 和 象限 ， 描 述 的 是 低 支 配 性 和 低 社 交 性 的 组 合 
CULE 4 一 6) 。 这 类 行为 的 人 通常 被 归 类 为 分 析 型 风格 (reflective style). 


高 社交 性 


高 文 配 性 





低 社交 性 
4—6 
说 明 : 分 析 型 风格 组 合 了 低 支 配 性 和 低 社交 性 。 


分 析 型 风格 的 人 往往 要 和 仔细 检查 每 一 个 事实 ， 才 会 做 出 决定 。 这 类 人 在 表达 意 
见 之 前 ， 和 希望 收集 所 有 有 用 的 信息 ， 仔 细 对 其 进行 衡量 ， 就 像 一 个 谨慎 的 科学 家 。 
分 析 型 风格 的 人 通常 都 是 执著 于 细节 的 人 .* 已 故 物 理学 家 阿尔 伯 特 ， 爱 因 斯 坦 
(Albert Einstein) 就 符合 这 一 特征 。 心 理学 家 乔 伊 斯 布 拉 德 斯 (Joyce Broth- 
ers)、 美 国 前 总 统 吉 米 ， 卡 特 Jimmy Carter) 和 美联储 (Federal Reserve) 主席 
本 “。 伯 南 克 (Ben Bernanke) 也 表现 出 分 析 型 风格 的 特点 。 

分 析 型 沟通 风格 由 低 控制 支配 性 和 低 社 交 性 组 合 而 成 ， 因 此 ， 这 类 人 往往 内 
鳅 、 谨 慎 。 以 下 是 分 析 型 风格 的 一 些 行为 特征 : 


1. 克制 情绪 表达 。 分 析 型 风格 的 人 往往 会 克制 情绪 的 表达 ， 不 太 喜 欢 公 
开 地 表现 热情 。 比 尔 。 盖 茨 就 表现 出 这 种 个 性 特点 。 

2. 喜欢 井井有条 。 分 析 型 风格 的 人 喜欢 高 度 结构 化 的 环境 。 当 面 对 突 发 
事件 时 ， 往 往 会 有 挫折 感 。 

3. 发 表意 见 时 往往 权衡 天 三 。 分 析 型 风格 的 人 通常 不 喜欢 发 表 夸 张 性 的 
观点 。 这 类 沟通 风格 表现 出 训练 有 素 、 井 然 有 序 的 行为 特点 。 

4. 令 人 捉摸 不 透 。 分 析 型 风格 的 人 往往 在 社交 关系 中 表现 得 很 刻板 ， 因 
此 ， 被 许多 人 认为 是 比较 冷淡 。 
在 销售 情境 中 ， 分 析 型 风格 的 客户 不 希望 事情 进行 得 太 快 。 这 类 人 希望 以 条 理 

化 、 不 带 情 绪 的 方式 呈现 出 事实 ， 并 且 ， 不 希望 将 大 把 时 间 浪 费 在 社交 上 。 
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So See Ss 
精确 的 (precise) = ~~ ”冷淡 的 (aloof) er EK) (serious) 





HEM (deliberate) “科学 的 (scientific) : 7 ”勤奋 的 《 industrious) 
质疑 的 (questioning) Ce : 全 神 贯 注 的 (preoccupied) ”拘谨 的 (stuffy) 


WIAA BAW disciplined) 


顺从 型 风格 。 沟 通风 格 模 型 的 左上 角 和 象限 ， 表 现 的 是 低 支 配 性 和 高 社交 性 的 组 
& CULE 4 一 7) 。 这 种 沟通 风格 称 为 顺从 型 风格 (supportive style), XAN H 
听 他 人 是 容易 的 ， 通 常 不 会 以 强硬 方式 表达 他 们 的 看 法 。 美 国 前 总 统 杰 拉 尔 德 。 福 
4% (Gerald Ford) 、 已 故 王 妃 戴 安娜 (Diana) ， 以 及 艺人 梅 丽 尔 。 斯 特 里 普 〈Meryl 
Streep), 、 凯 文 。 科 斯 特 纳 (Kevin Costner), RE + FES? (Paul Simon ) MÆ #I 
E e FAX Julia Roberts) 等 都 表现 出 顺从 型 风格 的 特点 。 


高 社交 性 


低 支 配 性 高 文 配 性 





低 社 交 性 
4—7 
说 明 : 顺从 型 风格 组 合 了 低 支 配 性 和 高 社交 性 。 


曝光 率 低 往往 是 顺从 型 风格 的 人 的 生活 风格 。 他 们 会 低调 、 不 张扬 地 完成 任 
务 ， 其 成 果 不 引 人 注意 。 顺 从 型 风格 的 人 坚定 性 较 低 。 高 支配 性 的 人 可 能 会 认为 
顺从 型 风格 的 人 太 过 温和 了 。 以 下 是 顺从 型 风格 的 人 通常 表现 出 的 其 他 一 些 
行为 : 

1. 看 上 去 非常 安静 、 内 钱 。 顺 从 型 沟通 风格 的 人 易于 表达 他 们 的 感受 ， 

但 不 像 表 现 型 的 人 那样 果断 。 

2. 认真 倾听 他 人 。 在 销售 过 程 中 ， 良 好 的 倾听 技巧 的 确 是 宝贵 财富 。 顺 

从 型 风格 的 人 的 这 种 天 赋 与 生 俱 来 。 

3. 往往 不 依赖 权力 。 不 像 指令 型 风格 的 人 依靠 权力 来 完成 任务 ， 顺 从 型 
风格 的 人 更 偏好 使 用 友好 的 劝说 方式 。 
4. 深思 熟悉 地 、 慎 重 权 衡 地 做 出 决定 。 顺 从 型 风格 的 人 通常 会 花 更 多 时 

间 来 做 决定 。 
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RUE LIL \ | 
快乐 的 (lighthearted) ”温顺 的 (docile ) : 随和 的 (relaxed) 
Aan (reserved) MOH (patient) 顺从 的 《compliant) 


被动 的 《Passive = WNBA (sensitive) 心软 的 (softhearted) 


流行 的 四 种 风格 模型 


人 们 对 自己 充满 了 无 穷 的 好 奇 ， 这 也 就 是 本 章 四 种 风格 模型 越 来 越 流 行 的 原 
因 。 为 了 迎合 这 种 需求 ， 许 多 培训 与 发 展 公 司 提供 了 介绍 这 四 种 社交 或 沟通 风格 的 
培训 | 项目。 尽管 四 种 风格 的 培训 项 目 最 先 由 美国 创造 ， 并 最 先 打 入 美国 市 场 ， 但 是 
威尔逊 教育 公司 相关 工作 人 员 说 ， 这 些 培 训 项 目 已 经 在 全 球 发 展开 来 了 。"“ 开 发 出 
DISC 学 习 工 具 30 多 年 的 Inscape Publishing 公司 报告 说 ， 全 球 超 过 4 000 万 人 完成 
了 DISC 专题 项 目 。 


识别 目 己 的 沟通 风格 


现在 ， 已 经 有 足够 的 信息 可 以 用 来 识别 自己 的 沟通 风格 了 。 如 果 你 在 支配 性 坐 
标 中 的 位 置 处 于 中 心 的 右边 ， 你 在 社交 性 坐标 中 的 位 置 处 于 中 心 的 下 边 ， 那 么 你 就 
位 于 指令 型 象限 了 。 如 果 你 在 支配 性 坐标 中 的 位 置 靠 左 ， 社 交 性 坐标 中 的 位 置 靠 
上 ， 那 么 你 最 偏好 的 风格 就 是 顺从 型 。 类 似 地 ， 较 低 支 配 性 和 较 低 社交 性 就 组 成 了 
分 析 型 风格 ， 较 高 支配 性 和 较 高 社交 性 就 构成 了 表现 型 。 

在 线 评定 沟通 风格 。 登 录 到 网 站 www. pearsonhighered. com/manning， 点 击 
沟通 风格 在 线 评 定 链接 ， 就 可 以 进一步 了 解 你 的 沟通 风格 。 评 估 完 成 后 ， 你 会 得 到 
一 个 标示 出 你 最 偏好 沟通 风格 的 曲线 ， 同 时 ， 也 会 有 一 个 次 偏好 风格 的 曲线 。 

当然 ， 所 有 人 都 会 表现 出 一 定 的 表现 型 、 指 令 型 、 分 析 型 和 顺从 型 风格 特征 。 
然而 ， 其 中 一 种 风格 通常 占据 主导 地 位 ， 并 容易 识别 凡 这 种 风格 就 是 你 最 偏好 的 
风格 。 

初次 学 习 沟 通风 格 模型 的 人 可 能 会 有 些 迷惑 。 很 难 相 信 ， 人 的 行为 风格 会 终生 
趋 于 一 致 。 人 们 常 说 :“ 我 每 一 天 都 是 一 个 不 同 的 人 !” 这 话 一 点 不 假 ， 有 时 我 们 感 
到 每 天 都 不 一 样 。 但 是 ， 我 们 最 偏好 的 风格 却 往 往 保 持 稳定 。 

顺从 型 的 人 会 说 : “我 有 时 感到 非常 难受 ， 就 会 告诉 别人 我 的 想法 。 如 果 我 想 
成 为 指令 型 风格 的 人 ， 我 就 可 以 变 成 指令 型 。” 这 个 说 法 并 不 成 立 。 你 有 偏好 的 沟 
通风 格 ， 并 不 意味 着 你 就 不 可 能 表现 出 其 他 风格 的 行为 特征 。 有 些 人 在 不 同 的 场 
合 、 不 同 的 关系 中 ， 可 以 使 用 不 同 的 风格 。 "分析 型 风格 的 人 有 时 会 表现 出 表现 型 风 
格 的 行为 ， 而 表现 型 风格 的 人 有 时 也 会 表现 出 分 析 型 风格 的 行为 。 我 们 所 说 的 是 ， 
每 个 人 都 有 一 个 最 偏好 并 最 常 使 用 的 沟通 风格 。 





以 风格 调节 来 成 交 
tq oe, © X 4 4 (Rick Goldberg) 是 一 家 位 于 新 泽 西 (New Jersey) 的 Warm 
Thoughts Communications 公司 的 总 经 理 ， 他 感觉 到 快要 失去 一 个 重要 客户 了 。 他 与 自 
已 的 员工 们 一 起 了 解 这 个 客户 的 沟通 风格 ， 据 此 建立 了 客户 简介 。 很 快 ， 他 发 现 这 个 客 
户 与 拜访 他 的 销售 人 员 不 匹配 。 这 个 客户 的 社交 性 较 低 ， 而 支配 性 很 高 ， 是 那 种 注重 事 
实 与 数据 的 人 人。 而 这 位 销售 人 员 注 重 关 系 建设 ， 这 种 方式 让 客户 不 快 。 苞 德 堡 指 导 他 的 
员工 尽量 简明 扼要 地 与 客户 对 话 ， 多 用 事实 与 数据 ,清晰 地 解释 公司 对 客户 的 承诺 。? 


slot “1 $2) i DA tS fra DA 


销售 人 员 经 常会 犯 这 样 的 错误 : 对 其 销售 展示 重视 太 多 ， 而 对 传递 信息 的 方式 
关注 不 够 ”沟通 风格 偏见 是 销售 成 功 的 障碍 之 一 。 这 种 偏见 成 为 销售 工作 中 的 常见 
问题 原因 很 简单 ， 因 为 销售 人 员 要 应 付 所 有 四 种 风格 类 型 的 人 。 你 不 能 基于 客户 
的 沟通 风格 来 挑选 潜在 客户 ， 而 必须 能 够 应 付 四 种 风格 中 的 任意 一 种 。 当 有 具有 不 同 
风格 的 人 在 一 起 工作 ， 却 不 能 相互 适应 时 ， 就 会 出 现 严 重 问题 。” 


TAI XS te DLE AZ AX 


我 们 先 来 观察 一 下 由 两 种 不 同 沟 通风 格 的 人 进行 的 销售 拜访 ， 借 以 说 明 销 售 情 
境 下 沟通 风格 偏见 是 怎样 产生 的 。 拉 娜 、 B Lana Wheeler) 满怀 信心 地 走 进 了 
大 客户 罗 恩 。 ği (Ron Harrington) 的 办 公 室 。 她 确信 她 的 建议 方案 会 帮助 罗 
恩 的 公司 每 个 月 节省 数 千 美元 。 这 是 她 第 三 次 拜访 罗 恩 ， 她 有 992% 的 把 握 成 交 。 可 
是 ， 在 与 罗 恩 会 面 十 分 钟 后 ， 她 从 办 公 室 走 了 出 来 ， 空 手 而 回 。 出 了 什么 问题 ? 

拉 娜 是 个 美丽 可 爱 型 的 人 人， 沟通 风格 属于 表现 型 。 她 的 销售 拜访 是 典型 的 快 节 
委 。 一 走 进 罗 恩 的 办 公 室 ， 就 立即 开始 谈 成 交 。 罗 恩 打 断 她 ， 告 诉 她 不 会 采用 她 的 
方案 。 但 是 拉 娜 似乎 忽视 了 罗 恩 的 反应 ， 对 他 说 她 会 在 价格 上 再 做 出 一 些 让 步 ， 然 
后 再 试探 成 交 。 罗 恩 最 后 对 拉 娜 说 : “ 瞧 ， 你 根本 就 不 清楚 我 做 生意 的 方式 。 我 们 
有 比价 格 更 重要 的 问题 。 我 说 过 ， 这 个 方案 行 不 通 。” 

罗 思 的 沟通 风格 是 指令 型 的 。 有 人 要 帮 他 做 决定 时 ， 他 会 感到 很 不 舒服 。 他 和 希 
望 掌 探 局 势 ， 自 己 做 决定 。 当 拉 娜 尝试 让 他 就 她 的 条 款 做 出 决定 时 ， 他 感到 紧张 。 
如 果 拉 娜 花 更 多 时 间 去 提问 、 认 真 倾听 ， 让 罗 因 感到 这 个 想法 是 他 自己 的 ， 那么， 
她 可 能 已 经 找到 什么 是 “更 重要 的 问题 ”了 。 她 所 使 用 的 方式 可 能 更 适用 于 顺从 型 
或 表现 型 的 沟通 风格 。 

适应 能 力 强 的 销售 人 员 通 常 可 以 与 任意 沟通 风格 的 客户 建立 和 谐 一 致 的 关系 。 
风格 适应 性 是 一 种 可 以 学 习 的 销售 战略 。 
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适应 性 销售 要 求 多 面 性 


人 员 销 售 正 前 所 未 有 地 变 得 以 客户 为 中 心 。 因 此 ， 应 该 尽 一 切 努 力 ， 淡 化 销售 
人 员 和 客户 之 间 的 紧张 关系 。 戴 维 ， 梅 瑞 尔 “(David Merrill) 博士 是 最 早 发 展 沟 通 
风格 工具 与 培训 项 目的 先行 者 ， 他 使 用 多 面 性 (versatility) 来 描述 我 们 将 沟通 风 
格 偏见 降 至 最 低 的 能 力 。” 《多面 性 销售 人 员 》 的 作者 罗 杰 ， 温 斯 洛 格 将 多 面 性 描述 
为 :“ 在 销售 过 程 中 所 能 感知 到 的 销售 人 员 建 立 与 维持 客户 舒适 感觉 的 程度 。” 适 应 
客户 最 偏好 的 沟通 风格 ， 就 可 以 提高 销售 业绩 。 

成 熟 与 不 成 熟 行为 。 各 种 行为 风格 都 有 其 成 熟 和 不 成 熟 的 一 面 。 以 表现 型 风格 
为 例 ， 这 种 风格 的 人 很 开放 、 行 为 优雅 ， 看 上 去 真诚 友好 。 这 种 成 熟 的 表现 型 风格 
所 展示 出 来 的 自然 的 热情 ， 让 人 耳目 一 新 。 但 是 ， 过 于 健谈 和 过 于 表现 的 人 难以 与 
客户 建立 和 谐 关 系 ， 这 就 是 表现 型 沟通 风格 不 成 熟 的 一 面 。 

前 面 ， 我 们 用 了 勤奋 和 精确 来 描述 分 析 型 风格 。 这 些 都 是 用 于 分 析 型 风格 的 人 
成 熟 一 面 的 词 。 我 们 也 可 用 冷淡 和 拘谨 来 描述 这 种 风格 ， 这 束 描 述 了 分 析 型 风格 的 
人 不 成 熟 的 一 面 。 笠 运 的 是 ， 我 们 都 有 潜力 发 展 我 们 沟通 风格 的 成 熟 的 一 面 。 

优势 一 劣势 导论 。 最 大 的 优势 可 能 会 成 为 最 大 的 劣势 ,这 是 一 个 生活 的 真理 。 
如 果 你 最 偏好 的 风格 是 分 析 型 ， 人 们 可 能 会 将 你 训练 有 素 的 生活 方式 视 为 你 的 一 个 
优势 。 然 而 ， 如 果 这 个 优势 过 度 了 ， 就 可 能 变 成 一 个 和 劣势。 分析 型 的 人 会 过 于 严 
肃 、 过 于 疑虑 或 过 于 拘谨 。 李 维 斯 公司 (Levi Strauss & Company) 的 前 CEO 2 
{Ad ° PA (Robert Haas)， 就 以 其 对 细节 的 特别 关注 而 闻名 (有 些 人 认为 这 是 痴 
迷 )。 与 他 一 起 工作 过 的 人 说 ， 一 次 随意 的 谈话 都 会 听 起 来 像 一 次 讲课 。 人 然而， 这 
个 分 析 型 的 人 有 能 力 调节 其 风格 。 李 维 斯 的 雇员 们 对 哈 斯 异常 忠诚 ， 形 容 他 是 能 包 
Fit fa AYA. 

指令 型 风格 的 人 坦诚 、 直 率 。 他 们 会 用 直接 的 方式 表达 他 们 的 真实 感受 。 在 多 
数 场 合 下 ， 我 们 欣赏 直率 ， 但 是 ， 我 们 不 喜欢 身 旁 围绕 着 一 群 表 达观 点 过 于 直率 或 
过 于 生硬 的 人 。 微 软 公 司 CEO ERER + HAAR ER (Steven Ballmer) 在 公司 的 早期 以 
严格 管理 而 著称 。 他 的 火爆 脾气 名 扬 四 海 ， 属 下 职员 像 敬 旦 上 关 一 样 敬 旦 他 。 由 于 
叫喊 太 区 ， 他 曾经 需要 接受 咽喉 手术 。 后 来 ， 他 变 得 圆滑 老练 ， 不 再 刚 恤 自 用 。” 当 
人 固执 己见 时 ， 就 很 容易 引起 他 人 的 敌对 情绪 。 我 们 应 该 避免 将 自己 的 优势 推 向 徒 
然 的 极端 。 

为 进一步 说 明 优 势 是 如 何 转化 为 劣势 的 ， 我 们 增加 一 些 沟通 风格 模型 的 细节 内 
容 。 可 以 看 到 ， 模 型 上 面 画 出 了 从 中 心 向 外 辐射 的 三 个 区 域 ( 见 图 4 一 8) 。 这 些 区 
域 可 视 为 强度 范围 。 

第 一 区 间 。 落 入 这 个 区 间 的 人 ， 在 表现 独特 行为 特征 的 强度 方面 比 第 二 区 间 的 
人 低 。 人 例如， 此 区 间 中 的 表现 型 人 在 支配 性 坐标 与 社交 性 坐标 上 的 位 置 都 稍稍 偏 
敲 。 可 以 预料 ， 第 一 区 则 中 的 沟通 风格 很 难 确 定 ， 因 为 两 个 维度 (支配 性 和 社交 
性 ) 上 的 强度 都 不 大 。 

第 二 区 间 。 落 和 这 个 区 间 的 人 ， 在 表现 独特 行为 特征 的 强度 方面 比 第 一 区 间 的 
人 要 高 。 例 如 ， 此 区 间 中 的 分 析 型 人 落 在 支配 性 坐标 低 端 1/4 段 和 社交 性 坐标 低 端 
1/4 段 之 内 。 

不 应 该 将 第 一 区 间 与 第 二 区 间 的 分 界线 视 为 限制 强度 变化 的 永久 障碍 。 在 特定 
场合 下 ， 我 们 会 暂时 放弃 我 们 最 偏好 的 风格 ， 有 意识 地 从 第 一 区 间 向 第 二 区 间 移 
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高 社交 性 


过 量 区 间 


第 二 区 间 


第 一 区 间 






低 支配 性 | 高 支配 性 





低 社 交 性 
4—8 
说 明 : 完整 沟通 风格 模型 提供 了 销售 关系 管理 过 程 的 重要 视角 。 


动 ， 或 者 反方 向 移动 ， 这 被 称 为 风格 调节 。 

过 量 区 间 。 过 量 区 则 的 特点 是 高 的 强度 和 刚性 。 当 人 们 允许 自己 滑 入 这 个 区 域 
时 ， 他 们 会 变 得 非常 刻板 僵硬 ， 这 通常 会 被 他 人 理解 为 一 种 沟通 风格 偏见 。 另 外 ， 
刻板 的 人 会 将 优势 转变 为 劣势 。 在 任何 一 个 象限 中 ， 极 端 强度 都 会 对 人 际 关 系 造 成 
威胁 。 

在 压力 环境 下 ， 我 们 容易 进入 过 量 区 间 ， 极 度 放 大 我 们 的 风格 特征 。 压 力 往往 
呈现 出 最 坏 的 一 面 。 在 过 量 区 间 中 ， 销 售 人 员 和 客户 可 能 表现 出 如 下 一 些 行为 : 


表现 型 风格 表达 意见 极度 情绪 化 
HEF (ts A ÆA 
强力 推销 自己 的 观点 
过 于 直言 以 致 冒犯 

指令 型 风格 对 他 人 不 耐烦 
SBE 
不 愿 承认 错误 
过 于 争 强 好 胜 

分 析 型 风格 刻板 僵化 
不 愿意 做 决定 
避免 表达 任何 情感 
过 度 关 注 细 节 

顺从 型 风格 赞同 每 一 个 人 
立场 不 坚定 
过 于 淘 望 获取 他 人 支持 
努力 抚慰 每 个 人 
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在 加 拿 大 做 生意 


加 拿 大 与 美国 位 于 同一 块 大 陆 ， 国 界 说 : “美国 人 与 加 拿 大 人 做 生意 时 ， 最 粮 
HE, 共同 举办 卡特 汽车 锦标 赛 糕 的 错误 可 能 是 说 : “你 和 我 ， 我 们 美国 
(CART)， 并 共同 组 成 冰球 联盟 。 然 而 ， 人 ……” 加 拿 大 人 对 他 们 的 国家 非常 自 
如 果 认 为 两 个 国家 的 商务 习惯 也 一 样 ， 那 ” 豪 ， 他 们 并 不 认为 自己 是 美国 人 。 加 拿 大 
”就 错 了 。 与 美国 相 比 ， 加 拿 大 更 加 注重 正 ” 是 双语 国家 ,很 多 人 说 英语 ， 但 有 些 省 份 
规 商务 礼仪 ， 商务 人 士 彼此 之 间 不 太 可 能 如 魁北克 CQuebec) 却 使 用 法 语 ， 因 此 ， 
直 呼 其 名 。《 商 务 礼 仪 》 (Business Proto- 请 带 上 印 有 英语 和 法 语 的 名 片 吧 。 
col) 一 书 的 作者 珍 。 亚 格 (Jan Yager) 
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风格 调节 (style flexing) 就 是 有 意识 地 调节 自己 的 沟通 风格 ， 以 适应 他 人 的 
需要 。 即 尝试 按 对 方 的 “频道 ”与 他 沟通 。 罗 因 ， 韦 林 汉 姆 在 《新 世纪 销售 法 则 》 
中 告诫 我 们 :“ 当 人 们 感到 你 与 他 的 价值 观 相 同时 ， 会 更 乐意 从 你 这 里 购买 东西 。”* 
在 销售 过 程 中 ， 你 需要 确定 客户 最 偏好 的 沟通 风格 ， 然 后 相应 地 调节 你 自己 。 假 如 
你 最 偏好 的 风格 是 指令 型 ， 而 客户 的 偏好 风格 是 顺从 型 ， 那 么 ， 努 力 让 你 的 销售 展 
示 更 亲切 、 更 温和 一 些 。 一 旦 你 了 解 了 客户 的 沟通 风格 ， 并 据 此 调整 你 的 风格 ， 就 
可 能 会 让 销售 展示 达到 出 和 平 意 料 的 效果 。” 风 格 的 敏锐 性 和 调节 性 能 为 销售 过 程 
增值 。 

在 销售 拜访 的 准备 过 程 中 ， 应 该 尽 可 能 多 地 了 解 客户 ， 努 力 识 别 他 的 风格 。 
且 面 对 客户 ， 就 不 要 太 专 注 于 分 析 对 方 的 风格 了 了。 如果 你 一 味 去 分 析 对 方 ， 就 可 能 
无 法 仔细 地 倾听 对 方 所 说 的 话 。 真 正 地 关注 了 解 客户 ， 就 会 获取 更 多 有 助 于 分 析 客 
户 风 格 的 线索 。 销 售 访 问 结束 后 ， 你 要 分 析 这 次 沟通 并 记录 下 你 的 发 现 ， 然 后 ， 利 
用 这 些 信息 来 计划 安排 下 次 拜访 。 仔细 倾听 客户 的 语气 : 顺从 型 的 人 听 起 来 温情 、 
友好 ， 而 分 析 型 的 人 听 起 来 声音 克制 、 慎 重 。 也 要 特别 留心 姿势 : 表现 型 的 人 会 用 
手势 来 表达 目 己 的 想法 和 意见 ， 指 令 型 的 人 也 用 ， 但 会 更 克制 而 更 少 冲动 。 分 析 型 
的 人 看 起 来 更 放松 自在 ， 不 会 太 紧 张 。 表 现 型 的 人 坦率 、 冲 动 ， 而 分 析 型 的 人 却 非 
党 谨慎 。 顺 从 型 的 人 友好 、 亲 切 ， 而 分 析 型 的 人 可 能 会 更 难以 了 解 。 为 了 避免 关系 
紧张 ， 应 该 考虑 以 下 关于 这 四 种 风格 的 建议 。 
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白金 法 则 


很 多 年 前 ,托尼 * 亚 历 山 德 拉 博士 《Tony Alessandra) 提出 了 白金 法 则 Cplatinum 
pa 为 我 们 提供 了 这 样 的 思维 模式 : 我 们 需要 以 别人 希望 的 方式 来 对 待 他 们 。 也 就 

别人 希望 你 如 何 对 待 他 ， 你 就 需要 如 何 对 待 他 。 这 个 法 则 是 培养 稳固 客户 关系 的 简 
Pree ey 

“以 别人 和 希望 的 方式 对 待 他 们 。” 

白金 法 则 《www. platinumrule. com) 是 灵活 销售 战略 的 核心 。 当 我 们 花 时 间 去 识 
别 客户 的 行事 风格 是 表现 型 、 指 令 型 、 分 析 型 还 是 顺从 型 时 ， 我 们 就 能 以 他 们 希望 的 方 
式 对 待 他 们 。 


向 表现 型 客户 做 销售 


如 果 你 正在 向 表现 型 的 人 销售 产品 ， 记 住 把 握 好 节奏 ， 要 牢 牢 抓 住 潜在 客户 的 
注意 力 。 要 表现 得 充满 激情 ， 避 免 显 得 过 于 拘 说、 刻板 。 你 需要 花 些 时 间 建 立 友 好 
关系 与 培养 双方 关系 ， 不 要 太 强 调 事实 和 细节 。 要 想 有 效应 对 表现 型 的 人 ， 需 要 做 
出 一 些 支 持 他 们 的 见解 、 想 法 和 梦想 的 举动 。 计划 好 提出 一 些 有 关 他 们 的 意见 和 想 
法 的 问题 ， 当 他 们 将 话题 扯 得 太 远 时 ， 你 要 帮助 他 们 “返回 轨道 ”。 保 持 眼神 交流 。 
总 之 ， 要 当 一 个 好 听众 。 


向 指令 型 客户 做 销售 


和 指令 型 客户 打交道 的 关键 是 ， 尽 可 能 地 让 双方 的 关系 维持 在 “公事 公办 ” 
上 。 对 于 指令 型 客户 而 言 ， 培 养 很 强 的 私人 关系 不 是 一 个 好 的 选择 。 换 名 话说 ， 友 
谊 通常 不 是 良好 合作 关系 的 条 件 。 你 的 目标 是 尽量 表现 得 有 效率 、 准 时 、 有 条 不 
A. 并 提供 适当 的 事实 、 数 据 和 成 功率 。 大 多 数 指 令 型 的 人 都 属于 目标 导 辐 型 ， 因 
此 ， 你 应 该 努力 识别 他 们 的 主要 上 目标， 然后， 确定 支持 、 帮 助 实 现 这 些 目 标的 方 
法 。 在 销售 展示 的 早期 ， 要 就 一 些 具体 问题 提问 ， 并 仔细 注意 其 反应 ， 从 中 寻找 可 
以 回应 的 一 些 具体 问题 ， 用 于 你 的 建议 展示 。 


向 分 析 型 客户 做 销售 


分 析 型 的 人 喜欢 考虑 周全 、 和 条 理 清 晰 的 方式 。 你 需要 准时 赴约 ， 准 备 充 分 。 多 
数 情况 下 ， 没 有 必要 花 大 量 时 间 建 立 社交 关系 。 分 析 型 的 人 欣赏 简明 皂 要 、 公 事 公 
办 的 人 员 销 售 方 式 。 对 他 们 要 使 用 具体 的 提问 ， 指 明 清 晰 的 方向 。 一 旦 你 掌握 了 有 
关 客 户 需 求 的 信息 ， 要 慎重 、 绥 慢 地 提出 你 的 建议 。 提 供 尽 可 能 多 的 文件 ， 不 要 太 
急于 成 交 。 永 远 不 要 试图 迫使 分 析 型 的 人 尽快 做 决定 。 


同 顺从 型 客户 做 销售 


需要 花 些 时 间 和 顺从 型 的 人 建立 起 社交 关系 ， 了 解 客户 生活 的 重要 内 容 
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家 庭 、 爱 好 和 主要 兴趣 等 。 要 认真 聆听 他 们 的 个 人 意见 和 感受 。 顺 从 型 的 人 喜欢 
与 专业 而 友好 的 销售 人 员 洽 谈 生 意 。 因 此 ， 不 仅 需 要 研究 他 们 的 感受 、 情 感 需 
求 ， 同 样 也 要 研究 他 们 的 技术 、 商 业 需 求 。 在 销售 展示 过 程 中 ， 你 要 对 他 们 的 看 
法 表示 肯定 和 支持 。 如 果 你 与 顺从 型 的 人 意见 不 一 致 ， 一 定 要 克制 住 表 达 反 对 的 
冲动 。 顺 从 型 的 人 往往 不 喜欢 人 际 冲 突 。 要 给 他 们 充足 的 时 间 去 理解 你 的 建议 ， 
夺 心 很 重要 。 

培养 起 沟通 风格 识别 技巧 ， 并 能 越 来 越 熟 练 地 调节 风格 ， 你 就 能 更 好 地 管理 关 
系 过 程 。 有 了 这 些 技能 ， 你 就 可 以 获得 更 多 的 客户 以 及 向 现 有 客户 销售 更 多 的 产 
品 ， 就 能 更 有 效 地 应 对 竞争 的 压力 。 最 重要 的 是 ,你 的 客户 会 感觉 到 你 能 更 好 地 理 
解 并 满足 他 们 的 需求 。 


oS 


给 一 个 人 贴 上 一 个 标签 ， 并 假设 这 个 标签 能 告诉 你 想 要 了 解 的 所 有 事情 ， 这 听 
起 来 的 确 很 诱 人 人。 如果 你 想 和 你 的 潜在 客户 建立 起 有 效 的 伙伴 关系 ,就 必须 获取 更 
多 有 关 他 的 信息 。 沟 通风 格 权 威 、《 根 本 目标 》(The Name of Your Game) 的 作者 
斯 图 亚 特 ， 阿 特 金 斯 《Stuart Atkins) 说 过 ， 我 们 应 该 小 心 谨 慎 ， 避 免 使 用 标签 . 
它 会 使 人 感觉 被 禁 铅 、 定 型 或 被 评 头 论 足 。 他 认为 我 们 不 应 该 给 和 人 分类， 而 是 应 该 
给 人 的 优势 与 偏好 分 类 ， 以 在 特定 环境 下 采用 特定 的 方式 行动 ”也 必须 小 心间 慎 ， 
避免 给 自己 贴标签 ， 别 让 其 成 为 你 目 己 行为 不 能 灵活 变通 的 理由 。 不 要 让 标签 成 为 
你 不 能 或 不 愿 与 他 人 有 效 沟 通 的 理由 。 


关键 概念 复习 


沟通 风格 对 销售 关系 的 影响 

由 于 不 能 与 潜在 客户 进行 有 效 沟 通 ， 销售 人 
员 流 失 了 很 多 销售 机 会 。 沟 通风 格 偏 见 是 这 个 问 
题 的 罪魁 祸首 。 任 何 愿 意 培养 风格 敏感 性 并 采用 
合适 风格 调节 的 销售 人 员 ， 都 可 以 减少 这 种 最 常 
见 的 销售 成 功 障碍 。 


沟通 风格 模型 的 两 个 主要 维度 
沟通 风格 模型 建立 在 评价 人 类 行为 重要 方面 
的 两 维 坐标 之 上 : 支配 性 和 社交 性 。 将 其 分 别 作 
为 水 平和 垂直 坐标 ， 得 到 了 代表 四 种 不 同 沟通 风 
格 的 象限 。 我 们 将 这 四 种 风格 分 别 命名 为 : 表现 
型 、 指 令 型 、 分 析 型 和 顺从 型 。 
| 
沟通 风格 模型 的 四 种 沟通 风格 
表现 型 风格 由 高 社交 性 和 高 支配 性 构成 ， 指 
令 型 风格 由 高 支配 性 和 低 社交 性 构成 ， 分 析 型 风 


格 由 低 支 配 性 和 低 社交 性 构成 ,顺从 型 风格 由 低 
支配 性 和 高 社交 性 构成 。 


如 何 识别 自己 以 及 客户 所 偏好 的 沟通 风格 

通过 实践 练习 ， 你 可 以 学 会 如 何 确定 自己 最 偏 
好 的 沟通 风格 。 其 起 点 是 ， 根 据 指标 (支配 性 和 社 
交 性 ) 进行 目 我 评价 。 完 成 支配 性 和 社交 性 指标 表 
后 ， 就 可 以 获得 日 己 最 偏好 的 沟通 风格 了 。 同 样 ， 
也 可 以 通过 此 方法 去 识别 客户 的 最 偏好 风格 。 

以 风格 调节 实现 多 面 性 人 际 关 系 ， 从 而 建立 
紧密 的 销售 关系 

人 类 行为 的 第 三 个 维度 一 一 多 面 性 ， 在 与 自 
己 沟 通风 格 杀 异 的 人 打交道 时 非常 重要 。 你 可 以 
调节 自己 的 风格 来 满足 他 人 的 需求 一 一 这 个 过 程 
称 为 风格 调节 。 风 格调 节 指 的 是 为 满足 客户 的 需 
求 而 试图 改变 或 调整 自己 的 风格 。 
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关键 术语 


MFE (personality) 

沟通 风格 (communication style) 

适应 性 销售 (adaptive selling) 

沟通 风格 偏见 (communication-style bias ) 
支配 性 (dominance) 

社交 性 (sociability) 

表现 型 风格 (emotive style) 


复习 题 


1. 沟通 风格 的 含义 是 什么 ? 

2. 描述 支持 沟通 风格 理论 的 五 大 主要 原则 。 

3. 销售 人 员 理 解 沟通 风格 有 哪些 好 处 ? 

4. 识别 沟通 风格 使 用 了 人 类 行为 的 哪 两 个 


5. 描述 一 个 社交 性 高 的 人 。 
6. 四 种 沟通 风格 是 什么 ? 简 述 每 种 风格 。 
7. 大 多 数 人 第 一 次 学 习 沟 通风 格 时 会 有 什么 


角色 扮演 练习 


扮演 “案例 研究 ”中 雷 。 帕 金 斯 (Ray Per- 
kins) 的 角色 。 雷 被 描述 为 一 个 安静 、 友 善 的 人 ， 
显示 了 顺从 型 沟通 风格 。 你 将 与 维 拉 。， 梅 纳 德 
(Vera Maynard) 女士 会 面 ， 她 表现 出 指令 型 沟通 


案例 研究 


雷 。 帕 金 斯 在 格兰特 房地产 公司 (Grant Real 
Estate) 工作 将 近 两 年 时 间 了 。 在 获得 房地产 代理 
许可 证 之 前 ， 他 是 另 一 个 社区 的 大 型 房地产 中 介 公 
司 的 物业 经 理 。 到 格兰特 就 职 的 第 一 年 ， 他 被 分 配 
到 住宅 物业 分 部 ， 共 卖 出 价值 825 000 美元 的 房 
产 。 然 后 ， 他 申请 调动 到 了 商用 房产 分 部 。 

三 个 月 前 ， 雷 获得 了 一 个 26 英亩 土地 的 商业 
上 市 挂牌 ， 这 块 地 靠近 一 处 新 兴 住 宅 群 ， 被 划 为 商 
业 用 途 ， 很 明显 非常 适合 兴建 一 个 中 型 的 购物 中 


指令 型 风格 (directive style) 
分 析 型 风格 (reflective style) 
顺从 型 风格 (supportive style) 
多 面 性 (versatility) 

风格 调节 (style flexing) 
白金 法 则 (platinum rule) 


反应 ? 为 什么 会 有 这 种 反应 ? 

8. 给 风格 调节 下 定义 。 风 格调 节 是 如 何 提高 
销售 量 的 ? 

9. 解释 这 句 话 :“ 你 最 大 的 优势 可 能 会 成 为 你 
最 大 的 劣势. 

10. 一 个 销售 人 员 计 划 去 拜访 一 个 分 析 型 沟通 
风格 的 客户 ， 你 会 给 他 什么 建议 ? 


风格 的 特征 。 练 习 之 前 ， 研 究 本 章 中 风格 调节 的 材 
料 ， 以 及 如 何 向 指令 型 沟通 风格 的 人 推销 产品 的 
内 容 。 


心 。 雷 准备 了 一 个 详细 的 商业 计划 书 ， 寄 给 了 蒙 代 
尔 公 司 (Mondale Growth Corporation) 的 总 裁 维 
拉 。 梅 纳 德 ， 蒙 代 尔 公司 是 一 家 专业 开发 购物 中 心 
的 企业 。 一 个 星期 后 ， 雷 收 到 了 梅 纳 德 女士 寄 来 的 
邮件 ， 要 求 获得 更 多 相关 信息 。 收 到 邮件 后 不 久 ， 
梅 纳 德 女 士 又 打 电 话 来 ， 约 定 过 来 视察 这 块 地 产 。 
时 间 和 日 期 确定 下 来 了 ， 雷 答应 会 去 接 机 ， 并 带 她 
视察 这 块 地 产 。 

雷 是 一 个 安静 、 和 访 的 人 ， 显 示 了 顺从 型 沟通 
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风格 。 他 的 朋友 都 说 ， 他 们 很 喜欢 和 雷 竺 在 一 起 ， 2. 如 果 梅 纳 德 女士 想 与 雷 打 理 好 关系 ， 那 么 ， 
因为 他 是 一 个 很 好 的 听众 。 她 应 该 怎么 做 呢 ? 

3. 给 他 人 贴 上 标签 并 假定 这 可 以 告诉 我 们 有 

问题 关 这 个 人 的 一 切 ， 这 不 是 一 个 好 想法 。 在 雷 尝试 和 


L. 如 果 梅 纳 德 女士 表现 出 指令 型 沟通 风格 的 。” 梅 纳 德 女士 建立 良好 关系 的 过 程 中 ， 他 需要 识别 梅 
特征 ， 雷 在 会 面 时 应 该 如 何 做 呢 ? 具体 描述 一 些 会 ” 纳 德 女士 哪些 个 人 特征 呢 ? 
令 梅 纳 德 女士 欣赏 的 做 法 。 


道德 销售 关系 的 基础 


“学习 目标 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 

道德 决策 对 销售 关系 的 影响 

. 影响 品格 发 展 的 因素 

影响 销售 人 员 道 德 操守 的 因素 
. 建立 个 人 道德 准则 的 指导 方针 
. 国际 商务 中 的 道德 与 法 律 问 题 


tte: 


Haye Mays 


Af ih 22 © + 4 we (Edith Botello) 从 
Mattress 公司 (www. mattressfirm. com) 的 
销售 人 员 开 始 其 职业 生涯 ， 这 是 世界 上 最 大 
和 最 成 功 的 特制 寝具 零售 商 。 伊 迪 丝 刚刚 从 
大 学 毕业 ， 目 前 是 公司 560 所 全 国 连 锁 商 店 中 
Gar eRAH, AME BE, 
维护 和 销售 规划 。 在 她 的 区 域 ， 她 也 是 一 名 
现场 培训 师 、 招 聘 专 员 以 及 实习 生 管 理 人 员 。 

伊 迪 丝 相 信 资 格 审查 〈 这 个 词 是 Mat- 
tress 公司 用 来 描述 需求 识别 的 ) 和 倾听 是 
其 商业 上 作为 成 功 销售 人 员 的 最 重要 技能 。 
因此 ， 她 着 力 去 理解 客户 为 什么 来 商店 ， 
怎样 才能 使 他 们 得 到 更 好 的 睡眠 。 来 商店 
的 人 有 着 各 种 各 样 不 同 的 需求 : 有 的 床 的 
历史 有 20 年 之 久 了 ， 有 的 尺寸 要 升级 了 ， 
有 的 要 买 学 生 床 ， 有 的 要 买 客房 床 ， 有 的 
现 用 的 床下 了 或 凹 隐 了 ， 有 的 下 周 要 去 做 
了 手术， 要 寻找 一 张 有 护理 功能 的 床 ， 等 等 。 
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因此 ， 伊 迪 丝 的 目标 是 提出 正确 的 问题 ， 
以 便 能 基于 客户 们 的 个 体 需 求 ， 提 供给 他 
们 解决 方案 。IMattress 公司 教会 了 伊 迪 丝 
如 何 向 不 同类 型 的 人 和 销 信 的 技术 。 伊 迪 丝 
elt rh 

育 客户 使 客户 购买 感觉 更 好 ， 让 客户 
pdt ibd a 
价值 训练 和 客户 服务 感到 非常 自豪 。 

对 于 伊 迪 丝 来 说 ， 建 立 客户 关系 是 非 
常 重要 的 ， 因 为 人 们 一 般 只 会 从 他 们 喜欢 
和 信任 的 销售 人 员 那 里 购买 。 她 建立 关系 
的 方法 之 一 是 去 了 解 客户 ， 谈 论 他 们 感 兴 
趣 的 事 。 伊 迪 丝 解释 说 ， 如 果 你 不 能 靠 询 
问 来 激发 客户 ， 就 不 能 指望 客户 向 你 敞开 
心 靡 。 伊 迪 丝 也 利用 证 明 材 料 ， 来 演示 先 
前 的 客户 如 何以 特殊 睡眠 产品 来 满足 其 需 
求 。 客 户 愿 意 听 销售 人 员 描 述 所 遇 到 的 相 
关 问 题 并 找到 解决 方案 的 经 验 。 
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通 德 决策 


商业 道德 (business ethics) 由 指导 商业 行为 的 原则 和 标准 组 成 ， 将 你 的 价值 
观念 转化 为 日 常生 活 中 恰当 而 有 效 的 行为 。 具 体 的 行为 对 错 、 道 德 与 否 ， 通 常 是 由 
公司 领导 、 客 户 、 投 资 者 、 法 律 体系 以 及 社会 来 决定 。' 当然 ， 不 同 利益 主体 的 观点 
可 能 是 相互 冲突 的 ， 回 扣 和 秘密 贿赂 对 销售 和 市 场 营 销 副 总 来 说 ， 是 可 以 接受 的 行 
为 ; 人 但是， 销售 人 员 、 和 董事会、 投资 人 和 普通 大 众 都 会 认为 这 类 行为 是 不 道德 的 。 

目前 还 没有 一 套 统 一 的 销售 人 员 道 德 规则 ， 每 个 人 的 社会 和 关系 规范 都 不 一 
RE” 许多 商业 组 织 、 专 业 协 会 和 认证 机 构 都 已 经 出 台 了 有 关 明 文 规定 〈 见 图 5 一 1)， 
例如 ， 美 国 销 售 专业 人 士 协 会 (the Nationals Association of Sales Professionals, 
NASP) 就 规定 ， 其 成 员 必 须 遵守 它 所 制定 的 职业 行为 标准 。 

市 场 人 员 的 道德 准则 与 价值 观 
导 A 

美国 市 场 营 销 协 会 (American Marketing Association, AMA) 致力 于 推行 
其 成 员 的 最 高 标准 的 职业 道德 与 价值 观 ， 包 括 从 业者 、 学 者 和 和 学生。 准则 是 确立 
的 行为 标准 ， 由 社会 和 /或 职业 组 织 所 期 望 和 维护 。 价值 观 代 表 了 某 种 群体 所 寻 
求 的 满足 的 、 重 要 的 和 道德 的 共有 观念 。 人 和 价值 观 也 是 一 种 标准 ， 用 以 评价 我 们 自 
己 的 个 人 行为 和 其 他 人 的 行为 。 作 为 市 场 营销 人 员 ， 我 们 认识 到 ， 我 们 不 仅仅 为 
我 们 的 企业 服务 ， 而 且 担 负 着 社会 责任 。 建 立 、 促 进 和 执行 商业 交易 ， 这 是 更 大 
的 社会 经 济 的 一 部 分 。 在 这 个 意义 上 上， 市场 营销 人 员 对 多 重 利益 相关 者 承担 着 责 
任 ， 包 括 客户 、 员 工 、 投 资 者 、 伙 伴 、 渠 道成 员 、 监 管 者 以 及 主流 社会 ， 必 须 期 
望 其 具有 最 高 的 职业 道德 准则 和 价值 观 。 


道德 准则 

作为 市 场 营销 人 员 ， 我 们 必须 : 

1. 不 伤害 。 这 意味 着 必须 自觉 地 避免 伤害 性 行为 与 疏忽 ， 体 现 出 高 度 的 道 
德 标准 、 坚 持 所 有 的 适用 法 律 、 审 慎 抉 择 。 

2. 在 市 场 营 销 体系 中 培养 信任 。 这 意味 着 致力 于 诚实 与 公平 交易 ， 以 提高 
交易 过 程 的 有 效 性 ， 避 免 在 产品 设计 、 定 价 、 沟 通 和 配送 中 的 欺骗 行为 。 

3. 坚持 道德 价值 观 。 这 意味 着 建立 关系 和 增强 客户 对 市 场 营销 诚信 的 信任 ， 
确定 以 下 这 些 价值 准则 : 诚信、 责任、 公平 、 尊 重 、 透 明和 公民 责任 。 


道德 价值 观 
诚信 一 一 在 与 客户 和 利益 相关 者 交易 中 表现 得 直率 、 坦 诚 。 为 此 ， 我 们 应 当 : 
o 努力 做 到 随时 随地 的 真诚 。 

o 提供 有 价值 的 产品 ， 说 到 做 到 。 

o 努力 改进 产品 ， 直 到 兑现 诺言 。 

o 尊重 我 们 明确 的 或 暗示 的 保证 与 承诺 。 
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责任 一 一 承担 我 们 市 场 营 销 决策 与 政策 的 后 果 。 为 此 ,我们 应 当 ， 

0 努力 为 客户 需求 服务 。 

© 避免 对 所 有 利益 相关 者 使 用 强制 手段 。 
”。 理解 我 们 对 利益 相关 者 的 社会 义务 ， 这 与 与 市 场 营销 和 经 济 能 力 的 增长 相关 联 ， 
a aie, 老年 人 、 贫困 者 、 xF, 
以 及 其 他 具有 本 质 弱势 的 人 。 
ND Panhandle 





AEEA SM a 为 此 ， 我 们 应 当 ， 


及 其 他 形式 的 沟通 中 ， 





‘ene Rear | 
i e an a. | ESE RR 掠夺 性 定价 、 
哄抬 价格 或 “ 挂 羊 头 卖 狗 肉 ” 等 策略 。 

CRAB, ENNIE. 员工 和 伙伴 的 隐私 


和 讨 重 “基体 所 有 利益 相关 者 的 此 直人 只 为 此 ， 我 们 应 应 当 ， 
eg TR. MAIR ALI Nain M FER 
《如 性 别 、 种 族 、 人 性 取向 等 )。 

”倾听 客户 需求 ， 尽 所 有 可 能 的 努力 ， 不 断 地 关注 与 增进 他 们 的 满意 度 ， 
eg E RENTERNE. 供应 商 、 中 同 商 以 及 分 销 商 的 不 
同文 化 ， 

AA AEAN. 如 顾问 、 员工 和 合作 者 。 
ee 包括 竞争 者 。 


通明 -创造 市 场 宫 销 运 浊 中 的 开放 精神 为 此 ， 我 们 应 Me a 

”  @ 努力 与 所 有 客户 清晰 地 沟通 。 a Gace 

O 。 接 受 所 有 客户 和 利益 相关 者 的 建设 性 批评 

解释 并 采取 适当 措施 ， 针 对 明显 的 产品 或 服务 风险 、 组 合 痊 代 或 其 他 可 预 
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ms Namenen. 法 律 、 RARE Se, 
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监督 与 评价 。 链 接 到 AMA 网 站 ， 可 以 看 到 这 些 准则 。 在 符合 各 专业 问题 的 辅助 
性 原则 下 ， 我 们 鼓励 所 有 人 员 建 立 以 及 细 分 其 产业 和 特定 专业 的 核心 道德 ， 以 补 
充 道德 准则 和 价值 观 的 指导 原则 。 


图 5 一 1 

说 明 ， 道德 规范 是 美国 医学 会 (American Medical Association, AMA) 成 员 的 基石 。 

今天 ， 我 们 已 经 认识 到 品格 与 诚信 强烈 地 影响 着 个 人 销售 关系 。 如 第 4 章 所 指 
出 的 ， 品 格 由 个 人 行为 标准 组 成 ， 包 括 诚 实 与 诚信 。 品 格 基于 内 在 价值 观 ， 引 导 痢 
是 非 判 新。 个 人 所 做 的 道德 决策 反映 了 其 人 格力 量 。 

我 们 受 惠 于 《与 成 功 有 约 》 的 作者 史 蒂 分 。 柯 维 ， 他 帮助 我 们 更 好 地 理解 了 人 
格力 量 与 人 员 销 售 成 功 之 间 的 关系 。 这 本 畅销 书 中 说 ， 一 些 基 本 原则 必须 融和 人 我 们 
的 品质 之 中 ， 其 中 之 一 就 是 信守 承诺 。“ 当 我 们 做 出 并 履行 承诺 时 ， 即 使 是 很 小 的 
承诺 ， 也 开始 建立 了 内 心 诚 信 。 这 将 唤起 我 们 的 自我 控制 、 勇 气 和 力量 ， 使 我 们 为 
自己 人 生 承 担 更 大 的 责任 。” 履行 承诺 能 建立 起 信任 ， 而 信任 是 建立 伙伴 关系 最 重 
要 的 前 提 条 件 。 


5D is 15 Pa 


大 专 院 校 开始 在 品格 培养 方面 担负 起 更 积极 的 作用 。 注 重 道德 的 课程 正 变 得 相 
当 普 遍 。 弗 吉 尼 亚 大 学 开 了 一 门 新 的 道德 课程 ， 教 师 指 出 课程 目的 并 非 指 出 对 错 ， 
而 是 帮助 学 生理 解 : 在 面临 道德 两 难 境地 时 所 采取 的 行为 会 带 来 的 后 果 。 

尽管 人 们 对 商业 道德 越 来 越 关 注 ， 但 不 道德 的 行为 仍然 普遍 存在 。《 新 闻 周 刊 》 
(Newsweek) 进行 的 一 项 调查 表明 ， 当 代 员 工 可 能 更 容 妨 欺骗 行为 。 许 多 参与 调查 
的 人 都 不 认为 谎言 与 其 骗 是 不 可 接受 的 。 那 些 涉 及 不 道德 行为 的 员工 ， 常 常 声称 他 
们 是 在 工作 压力 之 下 才 和 采取 不 道德 或 非法 行为 的 。 


品格 侵蚀 


过 去 十 年 来 显示 出 ， 许 多 僵化 的 大 公司 正 转 型 成 敏捷 的 小 竞争 者 。 新 经 济 思 维 
盛行 ， 大 的 、 小 的 公司 正 努 力 变 得 更 精简 、 创 新 和 和 组 利 。 我 们 目击 了 大 的 、 小 的 公 
司 几 乎 无 体 止 地 追求 利润 ， 有 时 ， 这 是 由 管理 层 的 贫 禁 驱动 的 。 在 此 期 间 ， 一 些 美 
国 最 受 尊 人 馈 的 公司 开始 超越 道德 的 分 界线 。 | 

如 果 公 司 的 员工 不 能 在 价值 观 和 原则 上 诚实 、 有 道德 和 不 妥协 ， 公 司 就 不 可 能 
获得 长 期 的 成 功 。 许 多 员工 参与 了 有 损 品 格 的 不 诚实 行为 。 雷 曼 兄 弟 公 司 〈Leh- 
man Bros. ) ， 这 个 迄今 为 止 寻求 破产 的 最 大 美国 公司 之 一 的 倒闭 ， 可 以 追溯 到 它 的 
文化 : 强调 追逐 风险 ; 个 人 野心 高 于 团队 合作 ; 不惜 代 价 地 赚钱 。 新 经 济 依 赖 创 造 
和 不 断 的 市 场 开 发 ， 其 行为 削弱 了 员工 、 客 户 和 股东 之 间 的 道德 契约 ， 造 成 严重 的 
后 果 。 来 看 看 以 下 商务 环境 中 影响 品格 侵蚀 的 一 些 “ 真 假 参 半 ” 之 言 : 

@ 我 只 不 过 是 为 自己 。 一 些 当今 道德 风气 批评 家 感觉 到 ， 当 今 道德 水 准 的 下 

降 始 于 社会 关注 从 “什么 是 对 的 ”转向 “什么 于 我 是 对 的 ”。 对 于 人 员 销 售 而 言 ， 
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这 种 观点 迅速 削弱 而 不 是 为 客户 关系 增值 。 幸 运 的 是 ， 仍 有 许多 销售 人 员 把 诚信 
和 自尊 作为 基本 价值 观 。Eli Lilly 公司 的 医药 销售 代表 达 里 尔 。 阿 什 利 (Darryl 
Ashley)， 怀 疑 一 位 药 商 (客户 ) 稀释 了 化 学 药品 ， 以 增加 利润 。 他 将 怀疑 告诉 
了 一 位 从 此 药店 购买 药品 的 癌症 治疗 医生 ， 检 验 显示 药品 确实 被 稀释 了 。 

@ 公司 存在 就 是 为 股东 价值 最 大 化 。 过 去 ,公司 更 党 被 视 为 经 济 和 社会 机 
1 益 。 然 而 ， 近 年 来 ， 单 一 绩效 标准 一 一 股票 价格 被 那 
些 分 析 家 、 股 票 交 易 者 、CEO 和 媒体 等 过 于 关注 。 马 乔 里 。 凯 和 闲 (Marjorie 
Kelly) 是 《商业 道德 》(Buszizzess Ethics) 杂志 的 编辑 ， 她 说 :“ 仅 为 股票 价格 
最 大 化 来 管理 公司 ， 将 会 既 摧 筑 股 票 价格 ， 也 摧毁 整个 公司 。”” 

世界 通信 公司 的 销售 浆 病 源 自 “数字 ”增长 的 压力 。 有 些 销售 人 员 虚 报 客 
户 数 ， 以 便 实 现 销售 定额 、 增 加 佣金 收入 。 SNE REE RE 公司 内 查 中 着 被 发 
现 ， 犯 错 者 将 被 开除 。 

@ 公司 应 该 精兵 简 政 与 厉行 节约 。 即使 是 经 济 景 气 的 时 期 ， 裁 员 也 是 一 种 
普遍 的 行为 。 裁 员 之 后 ， 公 司 必 须 应 对 一 系列 严重 的 问题 : 士气 低落 、 不 信任 
管理 层 。 那 些 降 职 留 下 来 的 员工 ， 和 常常 会 意志 消沉 、 过 劳 和 担 惊 受 怕 。 这 种 长 
时 间 和 和 快 节奏 的 压力 会 导致 质量 下 降 与 服务 变 差 。 以 致 客 户 流失 。《 职 场 启 示 
KY (The Corrosion of Character) 的 作者 理 查 德 。 森 尼 特 (Richard Sennett) 
说 ， 人 格力 量 的 衰落 可 以 归结 为 环境 这 种 节奏 快 、 压 力 大 、 信 息 了 驱动 型 的 
经 济 。 他 宣称 ， 只 有 在 鼓励 上 忠诚、 信守 承诺 和 追求 长 期 EA, 才能 建 
立 人 格力 量 。 “需要 这 样 的 品质 来 构建 强 有 力 的 买卖 关系 。 


今天 ， 许 多 企业 致力 于 按照 销售 人 员 与 客户 的 期 望 ， 调 整 其 价值 观 、 道 德 观 和 原 
则 。 这 种 探讨 道德 标准 与 行为 的 过 程 ， 必 须 是 连续 推进 的 。 世 界 上 最 大 的 金融 服务 公 
司 花 旋 集 团 〈Citigroup) ， 正 在 努力 摆脱 违规 丑闻 ， 其 CEO 查尔斯 pk (Charles 
Prince) 要 求 以 长 期 关注 声誉 来 平衡 “让 数字 说 话 ” 文 化 。 他 承认 :“…… 那个 时 候 ， 
我 们 的 行为 危及 我 们 最 珍贵 的 东西 一 一 客户 的 信任 、 员 工 的 耐心 和 股东 的 信心 。”" 

道德 行为 可 以 传授 吗 ? 由 道德 资源 中 心 «(Ethics Resource Center, www. ethics. org) 
主导 的 国内 商业 道德 年 度 调查 发 现 ，902% 的 员工 说 道德 培训 对 他 们 来 说 是 极为 有 用 
的 或 有 一 些 用 。 越 来 越 多 的 学 生 正 在 学 习 商 业 道 德 课 程 ， 作 为 他 们 的 本 科 生 和 研究 
生 的 课程 之 一 。 











社交 网 络 与 现代 销售 


社交 网 络 的 道德 使 用 


互联 网 刚 出 来 时 ， 常 被 认为 不 可 调节 的 “ 西 大 荡 ”， 帘 藏 着 动机 可 疑 的 、 不 知 
身份 的 用 户 。 随 着 人 们 逐渐 熟悉 互联 网 ， 就 较 容 易 识 别 一 些 声名 狼藉 的 网 站 了 ， 而 


使 用 者 的 疑虑 仍然 继续 着 。 不 诚实 的 人 和 行为 常常 出 现在 互联 网 上 。 仍然 有 品行 不 
端的 陌生 人 利用 电子 邮件 骗 钱 ， “博客 ”的 动机 也 不 知道 。 推 特 信 息 (twitter) 的 
发 出 者 常常 并 非 显 示 出 来 的 人 。 


这 意味 着 社交 网 络 的 使 用 者 应 该 是 可 疑 的 。 使 用 社交 网 络 做 推广 的 销售 人 员 必 
须 能 处 理 这 些 人 偏见。 销售 人 员 的 责任 是 要 在 所 有 的 演示 和 信息 中 ， 建 立 和 保持 高 道 
德 标准 。 使 用 者 在 这 些 网 站 、Facebook、 电 子 邮 件 ， 以 及 推 特 信 息 之 间 ， 并 非 难 以 
发 现 销售 人 员 及 其 销售 机 构 产 生 的 差异 。 就 像 声誉 一 样 ， 一 个 人 的 社交 网 络 信誉 一 


BSH 道德 销售 关系 的 基础 


旦 受 损 ， 就 难以 修复 。 
社交 网 络 对 于 人 的 商业 声誉 与 信誉 是 一 把 双 刃 剑 ， 能 在 很 短 的 时 间 内 ， 得 到 数 
百人 的 检索 与 信息 ， 当 信息 是 正面 的 时 ， 对 销售 机 构 来 说 是 一 大 优势 ， 若 是 负面 信 

Bs ntti 








影响 销售 八 员 前 德 


在 人 员 销 售 领 域 ， 使 用 不 道德 手段 令 短期 利益 最 大 化 的 诱惑 无 处 不 在 。 销 售 人 
员 所 受 诱 惑 太 多 ， 道 德 信 誉 特别 容易 受到 侵蚀 。 举 例如 下 : 

竞争 者 夸大 其 词 来 增加 产品 销量 .你 是 否 也 应 该 针锋相对 ， 以 提高 你 的 产品 销 
售 呢 ? 

两 次 拜访 客户 ， 他 都 表现 出 对 你 的 产品 的 极 大 兴趣 。 在 最 后 一 次 拜访 中 ， 客 户 
示 只 要 送 一 点 小 礼物 ， 就 可 以 下 单 了 。 但 这 与 公司 政策 相悖 ， 你 该 怎么 做 ? 

销售 经 理 承 受 着 增长 销量 的 巨大 压力 ， 在 近期 的 全 体 销 售 人 员 会 议 上 说 : “ 必 
须 完成 销售 指标 ， 不 惜 任何 代价 !” 这 种 号 召 会 改变 你 处 理 客户 的 方式 吗 ? 

近来 一 起 出 差 时 ， 遇 到 一 位 老 朋 友 并 共 进 晚餐 。 饭 后 ， 你 支付 了 全 部 费用 以 及 
小 费 ， 你 会 将 这 些 非 销售 费用 计 和 人 你 的 业务 开支 吗 ? 

这 些 道德 两 难 问 题 在 销售 领域 很 常见 ， 销 售 人 员 如 何 应 对 ? 有 些 人 屈服 于 这 种 
压力 ， 漠 视 公 司 制 度 ， 抛弃 个 人 行为 准则 。 然 而 ， 也 有 许多 销售 人 员 能 够 坚持 住 ， 
一 系列 的 因素 帮助 他 们 明 状 是非。 图 5 一 2 概述 了 一 些 因素 ， 有 助 于 销售 人 员 与 潜 
在 客户 始终 保持 诚实 和 坦率 的 交往 ， 将 在 以 下 阐述 。 

法 律 、 合 同 与 协议 





高 层 管理 人 员 的 行为 典范 










销售 人 员 的 道德 行为 


法 律 、 合 同 与 协议 
图 5 一 2 销售 人 员 道 德行 为 的 决定 因素 
说 明 : 在 人 员 销 售 中 ， 通 过 一 些 不 道德 的 行为 使 短期 获 利 行为 最 大 化 的 诱惑 总 是 存在 。 
图 5 一 2 中 的 这 些 因素 能 够 帮助 销售 人 员 与 潜在 客户 始终 保持 诚实 和 坦率 的 交往 。 
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高 层 管理 人 员 的 行为 典范 


道德 标准 往往 是 从 组 织 的 高 层 由 上 而 下 推广 的 ， 所 谓 “ 上 梁 不 正 下 染 牌 ”。 由 

公司 管理 层 树 立 起 的 道德 风气 ， 是 决定 职员 道德 标准 的 最 重要 的 因素 。 百 思 买 
(Best Buy) 公司 的 创始 人 和 总 裁 理 查 德 。 舒 尔 获 CRichard Schulze) 就 是 这 样 的 
人 人， 他 把 道德 观念 放 在 优先 地 位 ， 确 保 员 工 优先 关 注 道德 问题 。 天 们 伦 鞋 业 公 司 
(Timberland) 最 具 影 响 力 的 道德 发 言 人 是 其 第 三 代 CEO、 公 司 创 立 者 的 孙子 杰 绅 
里 。 史 瓦 效 (Jeffrey Swartz)， 他 骄傲 地 宣称 其 公司 的 格言 为 “靴子 ， 品 牌 ， 信 任 ”。 

近年 来 ， 一 些 专业 咨询 公司 如 麦肯锡 公司 (McKinsey & Company)、 安 达 信 
公司 (Arthur Andersen) 以 及 美 林 公司 (Merrill Lynch and Company), AA A 
层 管理 提供 指导 。 这 些 公 司 过 于 推崇 快速 、 短 期 目标 的 战略 。 艾 伦 . M . 韦伯 
(Alan M. Webber) 对 这 些 公 司 进 行 了 长 达 20 年 的 研究 ， 他 说 : “他 们 想 立 刻 获得 
a eee 实际 上 ， 为 了 赚 取 更 多 的 钱 ， 你 必须 信赖 所 提供 的 产品 与 服务 ， 关 心 所 
服务 的 客户 。”” 

明尼苏达 人 寿 保 险 公 司 (Minnesota Life Insurance Company) 采取 了 基于 价值 
WN SHAS. Kita Sm. Æ 100 多 年 里 清除 了 丑闻 。 管 理 层 要 获得 成 功 ， 
必须 遵循 公司 的 核心 价值 观 。 管 理 者 必须 展示 出 向 下 属 灌输 道德 价值 观 的 能 力 。 明 
尼 苏 达 人 寿 保 险 公 司 的 使 命 与 价值 观 包 括 有 关 诚 信 的 宣言 : “我 们 遵守 诺言 ， 我 们 
所 有 的 行动 都 坚守 最 高 道德 行为 标准 。” 


公司 政策 与 行为 


公司 的 政策 与 行为 对 销售 人 员 的 道德 行为 有 重大 影响 。 许 多 员工 道德 意识 
强 ， 需 要 道德 政策 的 规范 。 这 些 政策 池 盖 分 销 商 关系 、 客 户 服 务 、 定 价 、 me 
以 及 相关 领域 。 

政策 制定 让 公司 必须 为 各 种 业务 行为 “树立 标准 ”。 分 辩 是 非 对 任何 公司 而 言 
都 是 必需 的 行为 ， 让 业务 行为 符合 明晰 的 经 营 哲 学 ， 否 则 ， 销 售 人 员 可 能 屈服 、 妥 
协 于 公司 的 不 道德 行为 。 那 些 维持 高 度 道德 标准 的 销售 人 员 ， 不 会 为 那些 不 道德 行 
为 横行 的 公司 销售 产品 。” 








在 中 国 做 生意 
中 国 已 经 加 入 了 世界 贸易 组 织 。 这 个  @ 商务 招待 常常 以 宾 会 形式 出 现 。 
国家 为 外 国产 品 提供 了 巨大 的 市 场 。 然 ”如 果 你 主持 宴会 ， 要 仔细 计划 菜单 ， 因 


而 ， 在 中 国 做 生意 ， 要 从 仔细 研究 中 国 商 为 不 同 的 食物 有 不 同 的 意义 。 你 必须 完 
业 习 惯 开始 。 ”全 控制 自己 的 言行 ， 如 果 你 不 发 出 信号 ， 
耐心 是 关键 。 在 中 国 做 生意 ， 没有 没入 会 开始 吃 或 喝 。 祝酒 词 在 中 国 是 固 
sem, FEA. REITER. 








Sse 道德 ,销售 关系 的 基础 展 


o 中 国 的 商务 人 士 不 会 快速 做 决定 ， BE, BEF. 
而 宁愿 花 春 时 间 去 建立 延续 多 年 的 关系 。 @ 在 中 国 ， 送礼 是 一 个 很 复杂 的 过 
ee ， ” 程 。 礼 品 应 该 在 所 有 的 商务 交易 完成 后 才 
eee HH, 年 纪 最 长 者 和 地 位 最 高 能 送出 。 避 免 在 中 国文 化 中 暗示 死亡 的 礼 
者 首先 介绍 。 中 国人 相互 问候 时 ， 先 稍稍 ” 物 ， 如 钟 、 锥 头 刀 、 手 帕 等 。。 


奥马 哈 保险 公司 为 员工 提供 了 “成 功 价值 观 ” 的 文件 ， 其 中 一 些 价值 观 构成 了 
公司 文化 中 鼓励 道德 行为 的 基础 ”: 
o 坦诚 和 信任 。 我 们 鼓励 无 保留 地 分 享 看 法 和 人 信息， 展现 对 相互 及 文化 差 
Fr HY HEAR E, 
o 诚实 和 诚信 。 我 们 待人 以 诚实 、 道 德 ， 维 持 高 标准 的 个 人 和 职业 行为 。 
@ 以 客户 为 中 心 。 我 们 绝 不 忽视 客户 ， 不 断 挑战 自我 以 更 好 地 满足 客户 


大 多 数 市 场 营 销 公 司 为 销售 人 员 提 供 了 多 方面 的 指导 ， 如 分 享 机 密 信 息 、 互 
惠 、 贿 赂 、 送 礼 、 招 竺 以 及 商业 诽谤 。 

分 享 机 密 人 信息。 人 员 销 售 本 质 上 就 是 推进 紧密 的 合作 关系 。 客 户 经 常会 向 销售 
人 员 寻 求 建议 ， 会 向 其 信任 的 人 坦 露 机 密 信 息 。 销 售 人 员 为 所 接收 的 信息 保密 是 十 
分 重要 的 。 

客户 透露 出 对 于 竞争 对 手 极 有 价值 的 信息 ， 这 一 现象 并 不 少见 。 可 能 泄露 包括 
新 产品 开发 、 新 市 场 开拓 计划 、 预 计 的 人 事变 动 等 机 密会 帮助 销售 人 员 获 得 一 定 的 
利益 ， 但 多 数 情况 下 这 种 行为 往往 事与愿违 ， 会 使 销售 人 员 很 快 失 去 信任 与 尊重 。 
爱 搬 弄 是 非 的 销售 人 员 极 少 能 与 客户 建立 起 相互 信任 的 关系 。 

互惠 。 互 惠 (reciprocity) 是 一 种 利益 的 相互 交换 ， 即 企业 从 目 己 的 客户 那里 
购买 产品 。 有 些 商业 企业 确实 保持 着 互惠 政策 。 例 如 ， 商 业 床 单 和 毛毯 制造 商 可 能 
从 使 用 他 们 产品 的 企业 那里 购买 住宿 服务 。 

以 这 种 “ 投 桃 报 李 ”的 方式 开展 商务 有 错 吗 ? 有 时 是 有 错 。 在 有 些 情况 下 ， 互 
惠 可 能 超越 了 商业 禹 诈 的 底线 ， 销 售 人 员 篆 要 供应 商 义 务 性 地 购买 自己 的 产品 ， 但 
符 是 强制 性 地 达成 互惠 协议 ， 则 是 非法 的 。 

这 种 建立 在 互惠 基础 上 的 商业 关系 还 有 其 他 的 缺陷 ， 如 存在 一 种 倾向 ， 即 视 这 
种 互惠 客户 为 理所当然 ， 相 比 公 开 市 场 赢得 的 客户 ， 这 种 客户 可 能 得 不 到 应 有 的 尊 
重 与 重视 。 

Tan. (lS Ai: 本 田 公 司 丑 闻 内 幕 》 (Arrogance and Accords: The In- 
side Story of the Honda Scandal) 描述 了 美国 历史 上 最 大 的 商业 腐败 案 之 一 。15 
年 期 间 ， 本 田 公 司 的 官员 们 接受 了 5 000 多 万 美元 的 现金 与 礼品 ， 这 些 现金 与 礼品 
来 自 那 些 淘 望 获得 畅销 的 本 田 汽 车 和 利润 丰厚 的 特许 经 营 权 的 经 销 商 。18 位 本 田 
前 高 管 被 控 受 贿 ， 多 数 进 了 监狱 。 

贿赂 在 某 些 情况 下 违反 法 律 ， 而 无 论 如 何 都 是 违反 道德 的 。 然 而 ， 贿 赂 实 实在 
在 存在 着 ， 销 售 人 员 必 须 时 刻 准 备 好 应 对 。 创 立 完善 的 公司 政策 . 作为 什么 是 不 可 
接受 的 参考 ， 这 是 有 用 的 。” 

国外 市 场 的 销售 人 员 需 要 了 解 ， 在 有 些 文 化 中 ， 贿 赂 被 视 为 可 以 接受 的 行为 。 

而 ， 贿 赂 或 者 有 偿 支 付 可 能 会 违反 美国 《 反 海 外 腐败 法 》 (FCPA)。 朗 讯 科技 公 
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司 (Lucent Technologies) 在 发 现 违反 FCPA 的 潜在 可 能 时 ， 解 雇 了 其 中 国 的 两 名 
高 层 职 员 o“ 
送礼 。 在 美国 ， 送 礼 是 一 种 常见 的 行为 。 然 而 ， 有 些 公 司 却 坚 持 “ 禁 止 送礼 ” 
的 政策 。 许 多 公司 宣称 其 政策 是 既 不 送礼 也 不 送 有 价值 的 东西 。 有 些 礼 品 ， 如 新 奇 
广告 物 、 计 划 人 台历 或 一 餐 饭 ， 价 值 有 限 ， 不 能 视 为 贿赂 或 红包 。 
送礼 与 贿赂 之 间 有 一 些 灰 色 地 带 。 大 多 数 人 认为 送 价值 小 的 纪念 品 是 合适 的 ， 
如 刻 有 公司 商标 的 钢笔 或 公司 台历 。 此 类 送礼 旨 在 促进 公司 的 声誉 ， 而 贿赂 则 是 企 
图 影响 受 礼 者 。 
处 理 送 礼 有 好 或 坏 的 方式 吗 ? 答案 是 有 的 。 以 下 指导 原则 有 助 于 打算 给 客户 送 
礼 的 销售 人 员 : 
1. 不 要 在 销售 前 送礼 ， 不 要 以 送礼 替代 有 效 的 销售 方式 。 
2. 不 要 造成 “收买 ”客户 的 印象 。 一 旦 如 此 ， 送 礼 就 成 了 贿赂 。 
3. 得 体 地 送礼 ， 让 客户 清楚 地 视 为 表达 感激 的 象征 没有 任何 附加 





4. 确信 送礼 没有 违背 本 公司 或 客户 公司 的 政策 。 有 些 公 司 根 本 不 允许 收 
礼 ， 有 些 则 对 礼物 价值 进行 了 限制 。 


总 之 ， 如 果 你 对 送礼 有 顾虑 ， 就 不 要 做 。 当 你 确信 是 合适 的 时 ， 就 尽量 简单 和 
细致 。 

招待 。 招 竺 在 销售 中 是 很 普 近 的 行为 ， 也 可 能 被 有 些 人 视 为 贿赂 。 礼 物 、 贿 赂 
和 招待 之 间 的 界限 往往 是 很 模糊 的 。 

销售 人 员 和 常常 需要 决策 如 何 处 理 招 竺 问题。 有 些 行 业 将 招待 视 为 获取 新 客户 的 
方法 之 一 。 当 竞争 性 产品 差异 极 小 时 ， 尤 其 如 此 。 一 个 好 的 例子 是 纸箱 行业 ， 其 产 
品 在 价格 与 质量 方面 差异 很 小 。 要 记得 客户 ， 就 需要 了 解决 定 招 待 谁 和 如 何 招待 的 
问题 。 

招待 要 因 人 而 异 ， 某 一 潜在 客户 可 能 享受 一 场 职 业 足 球 比 赛 ， 另 一 客户 则 可 能 
喜欢 高 级 餐厅 的 安静 进餐 。 关 键 是 要 了 解 潜在 客户 的 喜好 ， 其 如 何 打 发 闲暇 时 间 ? 
有 多 少时 间 用 在 休闲 娱乐 上 ? 在 花费 时 间 与 金钱 于 招待 方面 之 前 ， 需 要 回答 这 些 
问题 。 

商业 诽谤 。 销 售 人 员 在 销售 展示 中 ， 第 会 比较 自己 与 竞争 者 的 产品 质量 和 特 
性 。 如 果 这 些 比较 是 不 准确 的 、 误 导 性 的 或 者 旗 毁 其 他 公司 的 商业 声誉 ， 就 是 违法 
的 。 由 此 导致 了 成 百 上 于 的 公司 及 销售 代表 被 竞争 者 控告 ， 因 为 他 们 在 销售 时 进行 
了 诽谤 性 陈述 。 

商业 诽谤 的 构成 是 什么 ?” 《销售 人 员 法 律 指南 》 (The Salesperson’s Legal 
Guide) 的 合 著 者 史蒂芬 M+ GT (Steven M. Sack) 提出 了 以 下 例子 : 


1. 口头 商业 诽谤 。 对 竞争 者 作出 不 公平 、 不 真实 的 口头 陈述 。 向 第 三 方 
作出 这 样 的 陈述 ， 并 损害 了 竞争 者 的 商 誉 或 其 公司 个 人 的 声誉 ， 就 可 能 被 
起 诉 。 

2. 书面 商业 诽谤 。 对 竞争 者 作出 不 公平 、 不 真实 的 书面 陈述 。 向 第 三 方 
作出 这 样 的 陈述 ， 并 损害 了 其 公司 ， 就 可 能 被 起 诉 。 

3. 产品 诽谤 。 对 竞争 者 的 产品 、 服 务 或 财产 进行 虚假 的 、 欺 骗 性 的 比较 
或 焉 曲 性 的 陈述 。 


互联 网 的 使 用 。 互 联网 的 使 用 为 销售 人 员 提 供 了 很 多 好 处 ， 但 同时 也 带 来 
了 许多 道德 两 难 问题 。 例 如 ， 别 忘 了 电子 邮件 系统 是 公司 拥有 的 ， 滥 用 电子 邮 
件 就 会 产生 问题 ; 包含 煽动 性 或 攻击 性 内 容 、 流 言 飞 语 或 者 泄密 的 电子 邮件 信 
息 ， 都 会 导致 法 律 责任 。 越 来 越 多 的 公司 以 政策 来 限定 电子 邮件 系统 的 合理 
使 用 。 

有 些 能 干 的 销售 人 员 专 门 创建 了 自己 的 网 站 ， 来 提示 、 吸 引 或 支持 客户 。 这 种 
公司 管理 之 外 的 “外 部 网 ”已 经 引起 了 一 些 问 题 ， 它 们 常常 脱离 公司 的 监管 。 如 果 
一 个 高 级 销售 人 员 豆 励 他 的 客户 参与 积压 产品 的 网 站 竞拍 ， 公 司 的 高 管 如 何人 处 理 ? 
如 果 销 售 人 员 和 夸大 宣传 新 产品 ， 怎 么 办 ?” 每 一 个 市 场 营销 公司 都 需要 认真 控制 好 
“外 部 网 ”的 建立 与 使 用 。 

公司 政策 能 否 有 效 地 制止 不 道德 行为 ， 取决 于 两 个 因素 : 第 一 是 公司 对 待 违纪 
员工 的 态度 。 如 果 历 来 忽视 违纪 行为 ， 政 策 的 有 效 性 很 快 就 会 被 侵蚀 。 第 二 是 销售 
政策 需要 整个 销售 队伍 的 支持 ， 销 售 人 员 应 该 对 相关 政策 有 发 言 权 ， 他 们 更 倾向 于 
支持 自己 参与 制定 的 政策 。 


销售 经 理 的 行为 典范 


销售 人 员 的 行为 往往 反映 出 销售 经 理 的 行为 和 期 望 。 考 虑 到 销售 人 员 与 其 上 司 
之 间 的 关系 ， 就 不 会 令 人 感到 奇怪 了 。 销 售 人 员 期 望 从 上 司 那里 获得 指导 和 指引 ， 
销售 经 理 通常 在 公司 中 最 接近 销售 人 员 ， 并 和 常常 被 销售 人 员 视 为 公司 高 层 的 总 代 
言 者 。 

销售 经 理 一 般 会 对 新 销售 人 员 进 行 最 初 的 岗位 培训 ， 负 责 解 释 公 司 的 政策 ， 经 
常 性 地 指导 销售 人 员 的 工作 ， 并 对 其 操 行 给 出 重要 的 反馈 意见 。 如 果 销 售 人 员 违 反 
了 公司 制度 ， 和 常常 是 由 销售 经 理 负 责 批评 。 如 果 销 售 队 伍 的 道德 风气 开始 骨 泪 ， 销 
售 经 理 负 有 很 大 责任 ， 即 使 只 是 违反 了 “规范 行为 ”。” 

销售 经 理 通过 身体 力行 来 影响 销售 人 员 的 道德 行为 ， 必 须 时 常 重申 对 道德 行为 
的 期 望 。 销 售 人 员 承 受 着 重重 压力 ， 有 可 能 为 了 销售 目标 而 放弃 个 人 道德 准则 。 诚 
实 、 诚 信 的 价值 观 必须 从 销售 经 理 那 里 获得 不 断 的 支持 。 销 售 经 理 的 角色 将 在 第 17 
章 进 行 更 详尽 的 讨论 。 





”销售 中 的 否定 行 ee ee oe 销售 人 员 必须 花费 宝贵 的 时 
ll, 来 纠正 竞争 对 手提 供 的 错误 信息 。 其 次 ， 在 客户 拒绝 了 谎言 之 前 ， 销售 可 能 会 被 推 
R, HE + mÆ (Jim Galtan) 是 Schick Technologies 公司 的 销售 总 监 ， 这 是 一 家 在 
BO EAT 他 常常 听 到 竞争 对 手 对 他 的 产品 的 否定 。 发 生 这 种 
| a a rT ME 






perce Anaad) 


oes 


第 5 章 ， 道 德 : 销售 关系 的 基础 “8E 








86 ， 现 代销 售 学 (第 12 版 ) 


销售 人 员 的 个 人 价值 观 


安 。 基 尔 帕特里克 (Ann Kilpatrick) 是 运输 行业 的 销售 人 员 ， 她 在 招待 一 位 
潜在 客户 时 ， 碰 到 一 件 未 曾 预 料 到 的 事 。 客 户 说 : “我 们 去 强 尼 酒吧 〈Johnny s) 
吧 。” 她 不 熟悉 强 尼 酒 吧 ， 去 了 之 后 才 知 道 这 是 一 家 色情 酒吧 。 基 和 尔 帕 特 里 克 说 ， 
FEAR BART 5 分 钟 后 ， 她 说 : “这 不 是 我 所 想象 的 那样 ， 这 是 低级 的 地 方 。 我 们 
可 以 到 别 的 什么 地 方 谈 谈 。” 她 不 愿意 妥协 个 人 价值 观 ， 最 终 赢 得 了 新 客户 。” 

价值 观 〈values) 代表 着 人 们 行为 的 根本 原因 。 价 值 观 是 深层 的 个 人 信仰 和 侦 
好 ， 影 响 着 人 的 行为 表现 。 要 想 知 道 自己 真正 的 动力 ， 就 好 好 地 审视 一 下 你 珍视 的 
是 什么 .价值观 是 态度 的 基础 ， 而 态度 是 行为 的 基础 ( 见 图 5 一 3)。 价 值 观 是 不 会 
很 快 被 采用 或 放弃 的 ， 实 际 上 ， 价值观 的 形成 与 发 展 是 一 个 终身 的 过 程 。 


价值 观 态度 行为 
5 一 3 


说 明 : 价值 观 表 达 了 销售 人 员 之 所 以 如 此 行为 的 终极 理由 。 价 值 观 是 态度 的 基础 ， 而 态度 是 行为 的 基础 。 


如 果 销 售 人 员 缺 乏 诚 信 ， 客 户 就 会 持 有 非常 负面 的 看 法 。 当 需要 努力 完成 销售 
定额 时 ， 对 产品 功能 或 利益 说 谎 的 诱惑 就 会 增长 。 约 朝 。 克 雷 格 John Craig) 是 
汉 考 克 药 品 公 司 (Hancock Drugs) 的 药剂 师 ， 公 司 位 于 印第安 纳 州 的 斯 科 特 堡 ， 
他 谈 起 了 一 次 与 一 位 制药 公司 的 销售 代表 的 会 面 。 当 时 ， 这 位 吊 吊 逼 人 的 销售 人 员 
反复 强调 一 种 很 贵 的 止痛 药 如 何 强 效 ， 却 无 法 介绍 其 副作用 。 克 雷 格 说 : “他 开始 
时 非常 强势 .” 这 种 行为 提示 了 一 种 性 格 缺 陷 。 

价值 观 冲 突 。 价 值 观 有 助 于 建立 自己 是 非 标 准 的 个 人 准则 。《21 世纪 诚信 和 销 
售 》 的 作者 罗 恩 ， 韦 林 汉 姆 说 :“ 销 售 成 功 更 多 的 是 人 品 问 题 ， 而 非 知识 问题 。”” 销 
售 人 员 的 道德 与 价值 观 对 销售 成 功 的 作用 ， 远 大 于 他 所 掌握 的 技能 或 战略 。 有 些 销 
售 人 员 发 现 目 己 与 老板 有 价值 观 冲 突 ， 如 果 你 认为 老板 的 指示 或 施加 的 影响 是 不 当 


1. 忽视 自己 价值 观 的 影响 ， 从 事 不 道德 的 行为 。 然 而 ， 即 使 获得 成 功 ， 
价值 观 的 忽视 也 将 导致 丧 失 自 尊 并 有 内 六 感 。” 当 销售 人 员 感 到 行为 与 价值 观 之 
间 冲 突 时 ， 会 失去 自信 与 动力 。 为 客户 创造 价值 能 产生 积极 的 动力 ， 而 如 果 销 
售 人 员 不 能 遵循 与 坚守 道德 价值 观 时 ， 就 会 感受 到 消极 。 

2. 表达 对 与 自身 价值 体系 相 冲 突 行为 的 强烈 反对 。 表 达 立 场 ， 阅 述 信 念 。 
出 现 违 反 道 德 的 现象 时 ， 最 好 在 内 部 提出 来 ， 努 力 影响 同事 或 上 司 所 做 的 决 
定 。 在 有 些 场合 ， 坚 持 正 确 可 能 不 受 欢迎 。《 和 卓越 的 道德 》(The Ethics of Ex- 
cellence) 的 作者 普 赖 斯 。 普 里 切 特 (Price Pritchett) 说: “在 你 努力 去 做 正确 
的 事情 时 ， 不 是 所 有 人 都 会 支持 你 。 

3. 拒绝 妥协 自己 的 价值 观 ， 并 准备 好 面 对 后 果 。 这 可 能 意味 着 失去 工作 ， 
+i, FT AE OR at BL oe 


销售 人 员 每 天 都 会 面临 道德 问题 和 道德 决策 。 在 这 方面 ， 他 们 与 医生 、 律 师 、 
教师 及 其 他 专业 人 士 无 异 。 理 论 上 ， 他 们 是 基于 自己 坚持 的 价值 观 来 做 出 决策 的 。”* 
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法 律 、 合 同 与 协议 


再 看 一 下 图 5 一 2， 就 会 发 现 ， 决 定 道德 行为 的 所 有 核心 因素 ， 人员 的 、 政 策 
的 ， 都 受到 法 律 、 合 同 与 协议 的 影响 。 所 有 涉及 销售 和 市 场 营 销 的 人 都 同时 受 法 律 
与 道德 标准 的 指导 。 我 们 生活 在 这 样 的 社会 中 一 一 法 律 系统 是 阻止 人 们 从 事 不 道德 
行为 的 关键 力量 。 

法 律 。 这 是 由 政府 施加 的 商业 运作 方式 的 具体 义务 ， 以 法 令 形 式 出 现 ， 由 国会 
或 州立 法 机 构 通 过 。 常 见 的 法 律 包括 价格 竞争 、 信 用 报告 、 债 务 追 收 、 合 同 履行 和 
土地 出 售 公 示 等 。 《统一 商法 典 》 (Uniform Commercial Code, UCC) 是 一 部 影 啊 
销售 的 全 美 主要 法 律 〈 见 表 5 一 1)。UCC 是 买卖 双方 之 间 广 泛 交 易 活 动 的 法 律 指 
南 。 这 一 法 律 在 全 美 采 用 ， 对 大 多 数 销售 人 员 都 适用 。 

表 5 一 1 《统一 商法 典 》 对 销售 的 法 律 定义 
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ETI 所 有 美国 法 律 发 展 的 最 高 点 儿 乎 就 是 《统一 一 商法 典 ) 的 制定 ， 这 部 法 律 取代 了 原来 各 个 州 相互 独 
立 的 一 些 商 业 法 。《 统 一 商法 典 》 是 一 部 影响 销售 的 全 美 主要 法 律 ， 其 中 有 些 条 款 直接 聚焦 买卖 关系 。 以 上 为 
其 中 主要 条 款 。 

美国 大 多 数 州 都 已 经 立法 建立 争议 缓和 期 ， 在 此 期 间 内 ， 客 户 可 以 取消 购买 产 
品 或 服务 的 合同 。 尽 管 各 州 的 争议 缓和 期 法 律 (cooling-off laws) MARKS AAA 
同 ， 但 主要 目的 都 是 让 客户 有 机 会 重新 考虑 在 销售 人 员 影 响 之 下 所 做 出 的 购买 决 
策 。 还 有 许多 法 律 专门 针对 上 门 推销 ， 如 联邦 贸易 委员 会 (Federal Trade Commis- 
sion, FTC) 建立 了 “全 美 不 接 受 电话 推销 名 单 ”， 试 图 减少 电话 营销 的 数量 。 

合同 与 协议 。 合 同一 词 让 人 想起 那 厚 厚 的 、 密 密 麻 麻 的 、 普 通 人 无 法 看 懂 的 文 
件 。 实 际 上 ， 人 合同 既 可 是 书面 的 ， 也 可 是 口头 的 。 人 合同 Ccontract) 就 是 可 由 法 院 
强制 执行 的 一 个 或 多 个 承诺 ， 虽 然 口 头 合同 也 是 可 以 强制 执行 的 ， 但 还 是 要 优先 用 
书面 合同 。 书 面 合同 降低 了 分 歧 的 可 能 性 ， 法 庭 在 法 律 诉讼 中 很 重视 书面 合同 。 书 
面 合同 可 以 包括 售 货 单 、 支 票 上 的 签注 或 其 他 能 证 明 双 方 承诺 的 书面 证 据 。” 

有 时 ， 销 售 人 员 就 是 其 公司 法 人 代表 ， 因 此， 签 书 面 合 同时 ， 就 必须 特别 小 
心 。 他 们 常常 要 检查 与 客户 、 供 应 商 和 分 销 商 之 间 的 合同 。 销 售 人 员 在 雇佣 期 间 要 
签订 雇佣 合同 ， 大 多 数 这 样 的 合同 会 包括 竞 业 禁止 条 款 ， 这 是 最 常用 的 条 款 之 一 ， 
销售 人 员 在 离职 后 一 年 之 内 加 入 竞争 公司 。 即 使 员工 被 开除 了 ， 大 多 数 禁 止 条 款 也 
仍然 是 有 法 律 约束 力 的 。 雇 主 们 都 将 雇用 合同 视 为 一 种 有 效 方 式 ， 保 护 知识 产权 、 
客户 资料 及 其 他 可 能 被 带 给 竞争 对 手 的 资源 。” 

许多 公司 意识 到 ， 解 决 法 律 争议 非常 昂贵 、 费 时 。 在 法 院 解决 争议 ， 有 时 会 花 








上 数 年 的 时 间 。 而 采取 严厉 措施 制止 不 道德 行为 ， 可 以 避免 昂贵 的 法 律 诉 讼 。 

法 律 字面 含义 之 外 的 道德 。 人 们 过 于 经 常 地 将 道德 标准 与 法 律 标准 混为一谈 。 
他 们 认为 ， 只 要 不 犯法 ， 则 行为 都 是 合乎 道德 的 .” 销 售 人 员 的 道德 判断 力 必须 超越 
法 律 的 是 非 定义 。 仅 仅 根据 是 否 合法 来 看 待 道德 ， 会 产生 这 样 的 疑问 : “我 到 底 依 
照 什么 ?” 销 售 人 员 必 须 建 立 起 超越 法 律 字面 含义 之 外 的 道德 准则 。 

布鲁斯 。 温 斯 坦 (Bruce Weinstein) 是 专业 的 道德 学 者 ， 他 和 党 被 介绍 为 “道德 
家 ”， 提 供 了 大 量 的 关于 生活 与 道德 人 生 的 建议 。 他 说 我 们 应 该 简单 地 做 正常 的 事 
情 ， 因 为 所 做 的 正 是 正确 的 事情 。 想 要 建立 忠诚 的 和 不 断 增 长 的 客户 库 ， 唯 一 的 途 
径 是 证 明 你 能 让 客户 自己 从 心底 里 相信 ， 你 正在 为 他 们 把 事情 做 得 更 好 。 温 斯 坦 
说 : “这 就 是 道德 不 同 于 法 律 的 地 方 ， 它 对 我 们 的 要 求 更 高 。” 


增加 价值 的 个 作 前 德 瞧 则 .. 


许多 人 考虑 从 事 销 售 行 业 时 ， 都 有 这 种 困扰 ， 担 心 自己 会 被 迫 在 个 人 是 非 标 准 之 


间 受 协 ， 这 种 担心 是 有 理由 的 。《 道 德 的 边界 》(The Ethical Edge) 讨论 了 一 些 面临 
道德 危机 的 机 构 ， 其 作者 认为 ， 对 于 帮助 员工 在 组 织 内 合乎 道德 地 工作 的 问题 ， 商 业 
公司 考虑 太 少 。 许 多 销售 人 员 怀 疑 自己 的 道德 理念 能 否 在 商业 世界 中 存活 。 如 : 

“追求 利润 的 企业 与 良好 道德 能 否 共存 ?” 

“还 存在 坚守 高 道德 标准 的 商业 企业 吗 ?” 

“在 商业 社会 里 ， 诚 实 仍然 是 有 价值 的 个 人 品格 吗 ?” 

在 体育 竞赛 领域 ， 参 赛 者 严格 地 依靠 整套 书面 规则 。 裁 判 就 在 现场 查看 犯规 行 
为 并 作 处 罚 决 定 。 在 人 员 销 售 领 域 ， 则 没有 一 套 通 用 的 道德 准则 。 然 而 ， 一 些 基本 
的 指导 方针 可 以 作为 个 人 商业 道德 准则 的 基础 : 


1. 人 员 销 售 必须 看 做 价值 交换 。 销 售 人 员 关 注 价 值 ， 就 会 努力 寻找 为 潜 
在 客户 创造 价值 的 方式 。 这 种 价值 的 形式 可 以 是 产量 、 利 润 、 快 乐 或 安全 感 
等 。 这 种 价值 关注 激励 销售 人 员 和 仔细 地 识别 潜在 客户 的 需要 与 要 求人 销售 人 员 
接受 了 此 种 道德 指导 原则 ,会 把 人 员 和 销售 视 作为 客户 着 想 ， 而 非 强 迫 客户 接 
受 。 销 售 人 员 的 职责 就 是 诊断 买方 的 需求 ， 判 断 是 否 可 以 创造 价值 ， 并 始终 准 
备 增加 价值 。 

2. 关系 第 一 ， 任 务 第 二 。.《 诚 信 销 售 》(Sellizazg with Integrity) 的 作者 莎 
伦 。 德 鲁 。 摩 根 (Sharon Drew Morgan) 说 ， 在 与 潜在 客户 建立 起 一 定 的 融洽 
关系 之 前 ， 不 能 销售 产品 。 她 鼓励 销售 人 员 花 时 间 建 立 一 定 的 融 治 、 和 和 谐 与 合 
作 的 氛围 ， 以 有 利于 开放 的 沟通 .将 任务 放 在 关系 之 前 ， 那 是 基于 认为 销售 人 
员 比 客户 知道 得 多 。 摩 根 提醒 我 们 :“ 买 方 拥 有 答案 ， 而 卖方 负责 提问 ”只 有 
当 买 卖 双 方 的 关系 表现 出 融洽 和 信任 时 ， 问 题 的 答案 才 会 出 现 。 

3. 对 自己 和 他 人 保持 诚实 。 要 想 在 道德 方面 表现 出 色 ， 你 必须 相信 你 所 
做 的 每 件 事 都 有 意义 。 汤 姆 。 人 彼得 斯 (Tom Peters) 在 《 乱 中 成 长 》 (Thri- 
ving on Chaos) Pit: “小 事情 上 的 诚信 与 大 事情 上 的 诚信 一 样 重 要 ， 甚 至 更 
重要 。” 诚 信 是 关于 准确 地 申报 个 人 支出 费用 。 而 夸大 开销 以 获得 个 人 利益 的 
BRR. (HR) (Telling Lies) 的 作者 保 尔 。 艾 克 曼 (Paul Ekman) 
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说 ， 隐 藏 重 要 信息 是 主要 的 撒谎 形式 之 一 。 完整 的 、 信 息 丰 富 的 销售 展示 应 该 
包括 产品 局 限 性 的 信息 。 如 果 在 小 事情 上 表现 出 品质 和 诚实 ， 他 人 会 认为 你 在 
所 有 事情 上 都 合乎 道德 。 反 之 ， 无 论 多 么 小 的 违背 诚信 的 行为 ， 都 会 销 蚀 你 的 
道德 力量 ， 信 早 使 你 的 道德 力量 在 面临 更 大 的 挑战 面前 被 削弱 。 


信任 因素 


参与 人 员 销 售 的 每 个 人 都 必须 努力 工作 ， 以 建立 基于 信任 的 关系 。 当 客户 易于 
信任 销售 人 员 具 有 道德 时 ， 将 会 得 到 更 有 成 效 的 伙伴 关系 。 尽管 信任 是 每 个 销售 关 
系 中 都 至 关 重 要 的 因素 ， 但 信任 在 每 种 销售 类 型 中 的 意义 是 有 差异 的 。” 


o 交易 式 销 售 中 的 信任 。 此 类 销售 中 ， 客 户 最 关注 的 是 对 产品 的 信任 。 产 
品 是 否 可 靠 ? 产品 的 价格 是 否 足 够 低 ? 产品 是 否 交 货 及 时 ? 如 果 产 品 满足 了 他 
们 的 购买 标准 ， 交 易 销 售 的 客户 也 可 能 会 从 自己 感觉 并 不 很 好 的 销售 人 员 那 里 
购买 。 

e 顾问 式 销售 中 的 信任 。 此 类 销售 中 ， 客 户 关 注 的 重点 从 产品 转移 到 了 销 
售 产 品 的 个 人 身上 。 顾 问 式 客 户 想 的 是 : “这 个 销售 人 员 来 识别 我 的 问题 并 所 
供 一 个 或 多 个 解决 方案 ， 我 能 信任 吗 ?” 顾 问 式 销售 的 客户 通常 不 会 将 产品 和 
销售 它 的 人 区 分 开 来 。 他 们 更 乐意 跟 表 现 出 积极 品质 的 人 做 交易 ， 这 些 积 极品 
质 壁 如 热情 、 换 位 思考 、 真 诚 、 有 能 力 和 诚实 。 

o 战略 联盟 销售 中 的 人 信任。 战略 联盟 的 购买 者 想 要 与 可 以 信任 的 机 构 做 生 
意 。 这 种 类 型 的 购买 者 会 寻求 高 素质 销售 人 员 并 会 评估 整个 组 织 。 战 略 联盟 销 
售 的 客户 与 跟 自 己 价 值 观 差异 很 大 的 公司 合作 时 ,会 感到 不 舒服 。 道 德 责任 会 
极 大 地 影响 评估 、 判 断 联盟 伙伴 的 方式 。 


当 我 们 充分 相信 一 个 人 或 一 个 组 织 的 诚实 、 能 力 和 品质 时 ， 信 任 就 存在 。 尽 管 
信任 是 无 形 的 ， 却 处 于 所 有 重要 关系 的 核心 。 信 任 易 失 而 难 得 。” 


AEA E AE 


在 国内 背景 下 已 经 相当 复杂 的 道德 和 法 律 问 题 ， 拿 到 国际 背景 下 会 变 得 更 加 复 

杂 。 国 际 商 务 正 在 飞速 发 展 ， 美 国正 深 深 地 卷 入 全 球 市 场 。《 世 界 是 平 的 一 一 21 H 

纪 简 史 》(TAhe World Is Flat: A Brief History of the Twenty-first Century) 是 一 

7S FES > HEWWE (Thomas Friedman) 所 撰写 的 畅销 书 ， 他 说 ,今天 的 市 场 

”竞争 激烈 、 全 球 化 ， 正 在 横扫 国际 商务 世界 。 为 了 与 中 国 、 印 度 以 及 其 他 发 展 中 国 
家 竞争 ， 美 国 公司 必须 采取 更 具有 进取 性 的 全 球 视野 。 


文化 问题 


今天 的 全 球 市 场 ， 各 种 文化 百家争鸣 ， 每 种 文化 都 有 其 独特 的 性 质 。 文 化 
(culture) 是 信仰 、 人 价值观 、 知 识 、 道 德 传 统 以 及 对 生活 环境 的 反映 等 的 集合 体 。 
文化 障碍 会 阻碍 国内 人 接受 国外 产品 ， 并 削弱 国际 关系 。 销 售 人 员 了 解 外 国 客户 的 
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文化 背景 ， 就 会 减少 可 能 的 沟通 问题 。 许 多 亚洲 人 人、 阿拉伯 人 以 及 大 多 数 非洲 人 ， 
都 喜欢 间接 的 沟通 方式 ， 他 们 更 看 重 和 谐 、 灵 巧 、 敏 感 和 圆通 ， 而 不 是 简练 。 有 
时 ， 客 户 看 上 去 认同 你 所 说 的 每 件 事 ， 却 可 能 并 没有 意向 购买 你 的 产品 ， 他 可 能 仅 
仅 是 在 表现 礼貌 、 得 体 的 行为 。 

各 国 对 时 间 的 看 法 也 不 尽 相 同 。 美 国人 重视 及 时 性 ， 但 是 其 他 国家 的 商务 人 士 
在 参加 会 议 时 ， 常 常 较 拖 省 ， 会 议 迟 到 也 可 能 并 不 视 为 问题 。 许 多 公司 会 投资 让 派 
往 海 外 的 员工 熟悉 当地 的 文化 。 例 如 ，Eastman Chemical 公司 为 培训 在 海外 工作 的 
员工 ， 开 发 了 一 门 非常 成 功 的 定位 课程 。 


法 律 问题 


全 球 市 场 上 的 商务 活动 仍然 是 一 个 道德 雷 区 。 对 贿赂 、 回 扣 或 特别 小 费 的 非法 
需求 替代 了 成 功 交 易 的 方式 。 美 国 的 《 反 海 外 腐败 法 》 禁 止 美 国 公司 使 用 贿赂 或 回 
扣 来 影响 海外 官员 。 但 是 ,监控 全 球 的 非法 活动 是 一 项 非常 困难 的 工作 。” 摩 托 罗 拉 
和 其 他 一 些 美 国 公 司 使 用 软件 来 分 析 发 票 与 付款 ， 以 揭露 可 能 的 贿赂 。 供 应 商 送 给 
美国 公司 的 礼物 也 成 为 问题 。 每 年 ， 美 国联 合 技术 公司 (United Technologies) 都 
会 给 海外 供应 商 发 出 “不 收 礼 ”的 警示 。™ 

美国 企业 认为 ， 与 不 受 美国 法 律 约 束 的 其 他 国家 的 企业 竞争 是 困难 的 。 然 而 ， 
国际 商业 道德 协会 (www. business-ethics. org) 相信 ， 美 国 公 司 在 其 他 商业 世界 已 
经 成 为 非常 正面 的 榜样 。 就 像 本 章 前 面 所 述 ， 高 度 的 道德 准则 取决 于 各 级 管理 层 人 


员 的 高 度 领导 力 。 诚 信 从 上 展开 始 。 
关键 概念 复习 


道德 决策 对 销售 关系 的 影响 

品格 和 诚信 对 人 员 销 售 中 的 关系 影响 巨大 。 
不 道德 的 销售 行为 最 终 会 摧毁 客户 关系 。 信 任 是 
所 有 重要 关系 的 核心 ， 而 这 些 不 道德 行为 会 慢 慢 
破坏 信任 。 


影响 品格 发 展 的 因素 

许多 大 专 院 校 正在 品格 培养 中 起 着 积极 的 作 
用 。 品 格 教育 常 被 结合 进 关 注 道德 的 课程 中 。 品 格 
是 个 人 行为 准则 的 集合 ， 所 以 我 们 大 家 都 能 为 品格 
建立 做 些 事 。 信 和 守 承 诺 正 是 如 何 建立 品格 的 例子 。 


影响 销售 人 员 道 德 操 守 的 因素 

销售 人 员 能 够 在 优秀 榜样 的 牢固 影响 下 受益 。 
尽管 高 层 管理 人 员 通 常 远 离 日 常 销 售 工 作 ， 但 他 
们 对 销售 人 员 的 行为 有 着 重要 的 影响 。 企 业 上 层 
的 不 诚实 会 导致 下 层 梯队 的 道德 标准 的 侵蚀 。 销 
售 经 理 们 提供 了 男 一 种 榜样 ， 他 们 解释 公司 的 政 
策 ， 帮 助 建立 对 可 接受 以 及 不 可 接受 销售 行为 的 


指导 。 


建立 个 人 道德 准则 的 指导 方针 

销售 人 员 必 须 建立 他 们 自己 的 个 人 行为 准则 。 
必须 决定 如 何 最 好 地 为 公司 服务 、 与 客户 建立 伙 
伴 关 系 。 销 售 人 员 每 天 都 会 面 对 承 诺 符合 道德 标 
准 的 压力 。 最 大 的 威胁 来 自 对 是 非 的 固有 感觉 。 
三 个 基本 指导 原则 可 以 用 来 作为 个 人 道德 核心 的 
基础 。 

a. 个 人 销售 必须 视 为 价值 交易 。 

b. 关系 第 一 ; 任务 第 二 。 

c. 诚信 对 待 自 己 和 他 人 。 


国际 商务 中 的 道德 与 法 律 问题 

在 国际 层面 ， 道 德 与 法 律 问题 非常 复杂 。 全 
球 市 场 折射 出 大 量 的 文化 ， 每 一 种 都 有 其 独特 性 。 
应 对 全 球 性 的 非法 行为 也 是 非常 大 的 挑战 ， 对 贿 
赂 、 回 扣 或 特别 小 费 的 非法 要 求 成 为 商业 交易 的 
障碍 。 


关键 术语 


商业 道德 (business ethics) 
互惠 (reciprocity) 
价值 观 (values) 


复习 题 


1. 商业 道德 的 定义 是 什么 ? 为 什么 现在 这 个 
话题 如 此 引 人 注 目 ? 

2. 仔细 阅读 美国 销售 专业 人 士 协 会 的 职业 操 
守 准 则 ， 选 择 三 个 你 认为 对 销售 人 员 而 言 最 具 挑 战 
性 的 准则 ， 并 进行 解释 。 

3. 口头 商业 诽谤 如 何不 同 于 书面 商业 诽谤 ? 

4. 有 助 于 影响 销售 人 员 道 德行 为 的 主要 因素 
是 什么 ? 

5. 美国 《统一 商法 典 》 是 什么 ? 为 什么 需 


角色 扮演 练习 


今天 早上 ， 你 会 见 了 一 位 客户 ， 三 年 来 她 从 你 
这 里 购买 办 公用 品 。 她 一 开口 ， 就 让 你 相当 吃惊 : 
“我 准备 下 10 500 美元 的 订单 ， 但 是 你 必须 按照 我 
从 另 一 家 公司 收 到 的 报价 单 来 做 。” 然后 ， 她 解释 
说 ， 这 家 竞争 公司 为 新 客户 提供 一 次 奥兰多 迪士尼 


案例 研究 


Mattress 公司 (www. mattressfirm. com) 是 
世界 上 最 大 和 最 成 功 的 特制 寝具 公司 。 它 提供 睡眠 
解决 方案 ， 包 插 常 规 和 特制 床 垫 ， 以 及 与 寝具 相关 
的 产品 。 公 司 已 经 成 长 为 美国 最 大 的 和 增长 最 快 的 
零售 企业 。 公 司 在 全 美 38 个 市 场 经 营 560 多 家 商 
店 ， 拥 有 顶级 品牌 。 公 司 从 初始 起 就 只 招 大 学 毕业 
生 ， 打 算 做 一 个 不 同类 型 的 床 垫 零售 商 ， 聚 焦 于 创 
造 独特 的 购物 体验 。 

FEAR AH Ze + 博 特 略 的 说 法 〈 本 章 开 头 所 述 )， 
Mattress 公司 与 竞争 者 之 间 的 不 同 就 在 于 销售 过 
程 。 如 伊 迪 丝 所 言 ， 购 买 一 个 床 垫 可 以 让 你 不 知 所 
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争议 缓和 期 法 律 (cooling-off laws) 


合同 (contract) 


文化 《culture) 


要 它 ? 

6. 为 什么 销售 人 员 的 道德 感 必须 超越 法 律 的 
是 非 定义 ? 

7. 为 什么 销售 经 理 在 影响 销售 人 员 道 德行 为 
中 起 着 重要 作用 ? 

8. 公司 的 道德 政策 应 该 涵盖 哪些 重要 领域 ? 

9. 送礼 给 客户 都 是 合适 的 吗 ? 为 什么 ? 

10. 列 出 并 阐述 作为 商业 道德 个 人 准则 基础 的 
三 个 指导 原则 。 


乐园 7 天 旅游 ， 如 果 客 户 下 单 超过 1 万 美元 ， 这 家 
公司 就 付 所 有 的 费用 。 你 会 怎么 办 ? 

准备 你 的 角色 扮演 ， 癌 男 外 的 同学 展示 。 浏 览 
本 章 的 材料 ， 特 别 要 注意 你 所 做 道德 决策 的 方式 ， 
注意 如 何 增加 价值 和 建立 长 期 客户 关系 。 


fi: 当 你 走 进 一 家 商店 ， 满 眼 都 是 几 十 件 和 矩形 物 
品 ， 你 怎么 知道 哪 一 件 是 最 好 的 ? 而 在 Mattress 
公司 ， 销 售 代 表 使 其 变 得 简单 起 来 ， 客 户 挑选 其 床 
垫 时 不 必 一 个 一 个 地 试 。 这 个 过 程 能 让 客户 获得 合 
适 的 床 垫 ， 就 像 试 套装 、 鞋 和 大 衣 一 样 。 这 是 通过 
公司 的 睡眠 诊断 系统 来 实现 的 ， 它 询问 客户 一 系列 
关于 睡眠 质量 的 问题 ， 然 后 测量 他 们 的 体重 分 布 与 
体态 直线 性 。 系 统 再 推荐 一 种 类 型 的 成 套 产品 ， 吻 
除 掉 陈列 室 中 80% 的 床 。 让 客户 知道 什么 床 执 适 
合 他 们 ， 以 排除 购买 床 垫 时 的 风险 ， 某 种 程度 上 ， 
只 有 Mattress 公司 能 做 到 这 一 点 。 
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销售 的 道德 方面 是 如 何 进 入 伊 迪 丝 的 零售 销售 
人 员工 作 中 的 ? 一 个 例子 是 ， 有 时 销售 人 员 有 机 会 
去 提高 销售 的 账面 价值 ， 能 获得 肉 账 ， 但 他 们 没有 
权限 去 做 。 有 时 ， 客户 逛 街 ， 走 到 了 同一 个 商店 ， 
可 能 想 要 与 先前 给 他 们 的 相同 的 产品 ， 客 户 很 可 能 
会 找 先前 曾 帮助 过 他 们 的 特定 的 销售 人 员 ， 但 如 果 
那个 销售 人 员 不 在 ， 新 的 销售 人 员 可 能 不 会 给 客户 
肉 账 。 另 一 个 例子 是 ， 客 户 想 得 到 更 大 的 价格 折 
扣 ， 而 不 真实 地 提供 竞争 者 的 价格 和 不 同 Mattress 
公司 区 域 的 商店 信息 ， 以 期 得 到 尽 可 能 低 的 价格 。 
然而 ， 许 多 情况 下 ， 销 售 人 员 都 会 识别 这 些 行为 ， 
并 采取 相应 的 行为 。 

道德 是 Mattress 公司 的 核心 价值 。 新 员工 从 
进入 公司 开始 ， 就 学 习 理 解 公司 的 期 望 ， 以 确保 他 
们 能 道德 地 处 理 与 客户 和 其 他 销售 人 员 的 关系 。 
Mattress 公司 的 行为 准则 是 基本 原则 指导 ， 渗 透 到 
员工 与 客户 的 关系 、 与 商务 伙伴 的 关系 中 ， 最 后 同 
样 重要 的 是 相互 之 间 的 关系 中 。 这 种 准则 远 远 超出 
了 对 法 律 与 规则 的 服从 。 也 是 一 系列 行为 指导 ， 帮 
助 员工 开展 日 常 工作 。 例 如 ， 它 解释 了 如 何 管理 利 
益 的 潜在 冲突 、 如 何 报告 违规 嫌疑 。 

在 Mattress 公司 ， 奖 金 制度 存在 一 系列 的 政 
策 和 原则 ， 也 有 助 于 保护 道德 行为 。 标 准 运营 程序 
(SOP) 专门 有 一 整 节 应 用 于 代销 ， 以 及 如 何 处 理 


不 同 的 情形 ， 如 团队 销售 、 票 据 交 易 、 佣 金 、 补 贴 
等 。 例 如 ， 佣 金 制度 鼓励 销售 人 员 掌 握 价 格 让 步 的 
底线 。 国 内 销售 竞争 也 要 接受 审查 ， 以 确保 行为 的 
道德 性 。 标 准 运 营 程序 和 员工 行为 准则 放置 在 公司 
内 部 网 上 ， 能 够 随时 查阅 。 


问题 

1. 将 你 自己 放 在 伊 迪 丝 。 博 特 略 的 位 置 上 ， 
作为 销售 代表 ， 销 售 床 热 产品。 你 能 设想 出 在 你 的 
工作 中 可 能 挑战 你 的 道德 行为 的 场景 吗 ? 

2. 对 于 像 Mattress 公司 这 样 的 零售 商 ， 公 司 
的 道德 政策 会 涉及 哪些 主要 的 领域 ? 

3. 基于 纳税 的 奖金 计划 ， 就 其 本 性 而 言 ， 会 
让 销售 人 员 有 压力 去 创造 高 销售 额 ， 这 可 能 会 导致 
不 道德 的 销售 动力 。 如 何 设计 奖金 制度 ， 既 刺激 销 
售 产 出 ， 同 时 又 保障 道德 的 销售 行为 ? 

4. 想象 你 是 Mattress 公司 的 销售 人 员 ， 就 像 
伊 迪 丝 。 博 特 略 一 样 。 有 位 客户 走 进 了 你 的 商店 ， 
对 特制 Tempur-Pedic 表现 出 了 极 大 的 兴趣 。 谈 到 
价格 时 ， 客 户 提 及 街 对 面 的 竞争 者 给 他 整套 床 垫 的 
价格 ， 比 Mattress 公司 低 10%。 你 怀疑 这 个 信息 
是 否 足够 真实 ， 但 也 不 想 让 客户 不 高 兴 或 受到 打 
击 。 你 会 如 何 应 对 ? 
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=> an 目标 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 

. 建立 产品 战略 的 重要 性 
.产品 配置 方法 


了 解 竞 争 者 如 何 改 进 人 员 销 信 
. 产品 信息 的 主要 来 源 
. 如 何以 特征 一 利益 战略 来 增值 
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艾 米 。 范 德 维尔 自从 十 年 前 大 学 毕业 
以 来 ， 就 经 历 了 极为 成 功 的 销售 生涯 。 艾 
米 是 《得 克 萨 斯 月 刊 》 销 信人 代表 ， 这 本 杂 
志 主 要 聚焦 得 克 萨 斯 州 的 休闲 活动 和 事件 。 
月 刊 销售 人 员 负 责 销 信和 杂志 上 大 量 的 广告 
ra, WPL APF HHA rH, 
竟 ， 月 刊 拥有 大 量 忠 实 的 读者 群 ， 对 于 许 
多 商务 来 说 是 有 吸引 力 的 广告 通路 。 但 是 
要 记 住 , 《得克萨斯 月 刊 》 有 许多 直接 的 和 
间接 的 竞争 者 ， 所 有 这 些 竞 争 者 都 努力 向 
艾 米 所 经 营 的 同类 商务 领域 推销 它们 的 
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创建 产品 解决 方案 


. 销售 人 员 和 客户 从 完整 产品 知识 中 受益 的 原因 
. 创造 产品 销售 方案 所 需 最 重要 的 产品 和 公司 信息 
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服务 。 

因为 潜在 广告 客户 有 许多 可 行 的 选择 ， 
所 以 艾 米 就 必须 变 得 更 专业 : 客户 的 需求 
AFA? 《得 克 萨 斯 月 刊 》 能 提供 什么 ? 竞 
争 者 能 提供 什么 ? 如 此 ， 她 就 能 够 改进 她 
的 能 力 ， 在 客户 需求 、 选 择 《 得 克 萨 斯 月 
刊 》 优 于 其 他 广告 通路 的 前 提 下 ， 回 答 客 
户 问 题 ， 强 调 利 益 所 在 。 她 已 不 再 仅仅 是 
推销 广告 版 面 ， 而 是 向 客户 提供 她 的 知识 
与 经 验 ， 创 造 关 注 他 们 需求 的 解决 方案 。 
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制定 增值 式 产 品 解 决 方 取 


第 1 章 讲 过 ， 产 品 战略 有 助 于 销售 人 员 正 确 决策 ， 专 注 产 品 的 选择 和 定位 ， 以 
满足 所 识别 的 客户 需求 。 产 品 战略 (product strategy) 是 一 项 周密 计划 ， 强 调 成 为 
产品 专家 、 销 售 具 体 利益 和 设计 增值 式 解决 方案 〈( 见 图 6 一 1) 。 增 值 式 解决 方案 的 
构 置 将 在 第 7 章 详细 讨论 。 
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图 6 一 1 


说 明 : 制定 产品 战略 ， 让 销售 人 员 能 够 提供 适合 客户 需要 的 产品 或 服务 。 


销售 解决 方案 


解决 方案 (solution) 是 针对 所 确认 客户 问题 的 买卖 双方 共识 。 在 许多 销售 情 
境 中 ， 解 决 方案 的 内 涵 不 止 于 具体 产品 ， 往 往 提 供 可 供 测 量 的 结果 ， 如 生产 力 提 
高 、 利 润 增加 或 员工 流失 率 降 低 。 相 比 销售 具体 产品 ， 销 售 解 决 方案 通常 在 识别 和 
确认 客户 问题 上 需要 作出 更 大 的 努力 。 销售 人 员 将 解决 方案 销售 (solution selling) 
作为 发 掘 和 整理 客户 问题 的 过 程 ， 与 客户 一 道 创造 出 如 何 向 更 好 方向 发 展 的 愿景 ， 
并 制定 出 实现 愿景 的 计划 。 

大 多 数 销 售 人 员 都 采用 广义 的 产品 概念 ， 包 括 信息 、 服 务 、 观 念 和 有 形 产品 ， 
或 者 是 解决 方案 下 的 产品 组 合 ， 以 满足 客户 需求 。 通 过 以 下 两 个 公司 来 看 看 销售 
过 程 : 


@ 厅 乐 琪 公司 (Trilogy)， 位 于 得 克 萨 斯 州 的 奥斯汀 ， 为 一 些 大 型 制造 商 
如 波音 、 惠 普 等 设计 配置 软件 系统 。 波 音 用 各 种 产品 组 装 飞 机 ， 能 满足 客户 高 
度 个 性 化 的 人 篇 好。 而 在 泰 乐 琪 的 软件 的 帮助 下 ， 波音 销售 代表 可 以 用 笔记 本 电 
脑 ， 将 客户 的 特殊 需求 转换 成 可 用 的 产品 规格 。 

@ 向 日 蓝 旅 行 公司 (Sunflower Travel Corporation) ， 位 于 堪萨斯 州 的 威 奇 
托 ， 为 个 人 和 团体 制定 个 性 化 度假 套餐 。 其 业务 包括 飞机 票 、 旅 馆 预 订 以 及 全 
程 食 宿 。 向 日 英 公 司 销售 人 员 具 有 为 客户 提供 高 度 定 制 化 旅游 的 专业 知识 。 
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从 客户 立场 上 看 ， 以 上 两 家 公司 的 销售 人 员 销 售 的 主要 是 信息 和 技能 。 这 种 销 
售 人 员 向 客户 提供 的 解决 问题 的 能 力 ， 就 视 为 产品 。 复 杂 产 品 的 销售 就 是 使 用 知识 
和 技能 来 创造 价值 。 

量 身 定制 产品 战略 。 产 品 战略 应 该 针对 客户 购买 需求 来 量 身 定制 。 交 易 式 购 天 
者 通常 清楚 其 需求 ， 大 多 数 此 类 客户 已 经 自行 研究 ， 很 了 解 能 满足 其 需求 的 产品 。 
比如 ， 经 常 大 量 采 购 复 印 纸 的 办 公 室 经 理 ， 会 知道 此 标准 化 产品 可 以 从 多 家 供应 商 
处 购买 ， 纸 张 质量 通 稼 没有 多 大 区 别 。 

顾问 式 购 买 者 对 其 需求 缺乏 了 解 ， 通 常 要 做 需求 分 析 。 此 类 客户 布 望 得 到 帮 
助 ， 评 估 可 能 的 解决 方案 ， 而 且 通 党 需要 定制 化 的 产品 解决 方案 。 和 定制 化 解决 方案 
对 那些 希望 量 身 定制 其 需求 的 客户 很 有 吸引 力 。 为 战略 联盟 式 客 户 制 定 产 品 战略 通 
常 最 具 挑 战 性 ， 因 为 对 潜在 联盟 者 研究 非常 费时 ， 但 和 奉 联 盟 成 功 ， 则 足以 回报 。 在 
有 些 情 形 中 ， 公 司 如 要 与 新 客户 建立 联盟 ， 就 必须 准备 作 大 量 的 资金 密集 型 技术 投 
资 ， 以 及 增加 员工 。 


急剧 膨胀 的 产品 可 选择 性 


国内 外 市 场 充 斥 着 无 数 的 产品 和 服务 。 有 些 行 业 每 年 引 和 的 新 产品 数量 之 多 ， 
令 人 难以 置信 。 以 消费 品 市 场 为 例 ， 每 年 有 超过 30 000 种 新 产品 上 市 。 想 要 购买 
评价 证 券 或 金融 服务 方面 的 服务 吗 ? 仅仅 在 共同 基金 部 门 ， 你 就 有 7 000 多 种 产品 
可 供 选 择 。 

这 种 可 选择 性 的 急剧 膨胀 对 客户 来 说 是 “喜忧参半 ”。 喜 的 是 ， 当 需要 购买 产 
蝇 或 服务 时 ， 几 乎 所 有 客户 都 有 选择 的 余地 ; 忧 的 是 ， 太 多 的 选择 使 得 购买 过 程 更 
为 复杂 。 销 售 人 员 最 重要 的 职责 之 一 ， 就 是 简化 客户 对 产品 选择 的 研究 。 本 章 后 面 
部 分 将 讨论 ， 当 产品 特征 Ga) 转化 为 具体 利益 “知识 ) 时 是 如 何 增值 的 ， 这 能 
帮助 客户 做 出 明智 的 购买 决策 。 


以 产品 配置 创建 解决 万 案 


在 这 个 信息 过 剩 的 时 代 ， 客 户 和 销售 人 员 共 同 面 对 的 挑战 是 : 确定 哪些 产品 或 
产品 组 合 能 够 解决 购买 问题 。 如 果 客 户 的 购买 需求 很 复杂 ， 销 售 人 员 就 必须 整合 公 
司 产品 组 合 的 多 个 部 分 ， 制 定 出 适合 客户 的 解决 方案 。 产 品 选择 过 程 往往 被 称 为 产 
品 配置 (product configuration)。 思 科 公 司 的 销售 人 员 常 常 要 向 新 老 客 户 销售 新 产 
辣 ， 他 们 使 用 “Cybrant 集成 架构 解决 方案 ”(Cybrant Solutions Architect) 软件 来 
快速 确定 产品 配置 方案 。 这 种 软件 帮助 销售 人 员 向 潜在 客户 正确 提问 ， 以 发 现 客 户 
需求 ， 然 后 制定 出 最 能 满足 客户 需求 的 解决 方案 。 

艾 米 。 范 德 维 尔 以 其 制定 产品 配置 方案 的 能 力 为 荣 。 事 实 上 ， 她 准备 的 每 个 书 
面 提案 都 是 为 了 满足 《得 克 陕 斯 月 刊 》 的 客户 需求 而 定制 的 。 

许多 公司 使 用 产品 配置 软件 ， 因 为 它 能 迅速 而 准确 地 制定 产品 解决 方案 。 它 能 
结合 产品 选择 标准 ， 并 将 其 直接 与 客户 需求 联系 起 来 。 通 过 使 用 这 种 工具 ， 销 售 人 
员 可 以 与 客户 互动 ， 确 定 产 品 配 置 选 项 、 价 格 、 配 送 方 案 以 及 产品 组 合 的 其 他 部 
分 。 现 在 ， 大 多 数 产 品 配 置 软 件 都 可 以 集成 联系 人 管理 软件 ， 如 ACT! 和 Net- 
Suite 等 。 使 用 该 软件 除了 提高 销售 提案 的 质量 外 ， 手 工 书 写 提 案 所 耗费 的 时 间 也 
得 以 减少 。 
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产品 配置 的 一 个 主要 因素 是 报价 管理 。 在 当今 快速 销售 的 环境 中 ， 快 速 、 准 确 
定价 是 至 关 重 要 的 ， 那 些 领先 公司 都 在 积极 地 推行 报价 管理 目 动 化 。 


~ 
销 售 与 你 息 息 相 K ià oa ee Bits 


母亲 身份 的 销售 人 员 

波士顿 银行 (BankBoston) #4 4 472 2 BH °» KTH (Cynthia 
Cunningham) F E 4) - RE (Shelley Murray) 为 了 完成 工作 ， 每 周 
| 需要 工作 60 个 小 时 。 她 们 想 有 更 多 的 时 间 和 孩子 待 在 一 起 ， 而 长 时 间 
! 的 工作 成 了 母亲 身份 的 一 个 主要 障碍 。 于 是 ， 她 们 想 出 了 一 个 创新 方 
| R: 将 她 们 自己 打包 ， 分 享 一 份 工 作 。 计 划一 形成 ， 她 们 就 开始 推销 ， 
写 信 描述 她 们 的 工作 成 就 ， 附 上 简历 ， 寄 送 给 一 些 高 级 经 理 。 终 于 ， 
她 们 见 到 了 十 多 位 主管 ， 最 终 挖 到 了 宝藏 。 她 们 分 担 一 份 副 总 裁 级 别 
的 工作 ， 工 作 内 容 涉 及 教导 支行 员工 和 小 型 企业 如 何 向 客户 销售 服务 。 
MAE, Orfeo | FZ E'S Alr (Fleet Bank) 工作 ， 每 周 工 作 20 一 
25 A Bt 





准备 书面 提案 


书面 提案 (written proposals) 是 销售 人 员 产 品 战 略 的 一 部 分 。 很 自然 地 ， 一 

” 些 客 户 会 要 求 书面 形式 的 解决 方案 。 书 面 提 案 可 以 定义 为 一 份 具体 行动 计划 ， 基 于 

事实 、 假 设 和 支持 性 文件 (包括 在 销售 展示 中 )." 一 份 好 的 书面 提案 能 够 给 产品 解 

决 方案 增值 ， 在 竞争 中 脱 疾 而 出 。 它 向 客户 保证 你 会 兑现 承诺 。 书 面 提 案 的 格式 和 

内 容 各 不 相同 ， 常 与 销售 信和 结合 在 一 起 。 一 些 政府 机 构 和 大 型 企业 会 发 布 招 标书 
(RFP)， 具 体 规定 书面 提案 的 格式 。 大 和 多数 书面 提案 包含 以 下 几 个 部 分 : 


预算 和 概要 。 告 知 所 制定 解决 方案 的 成 本 ， 详 细 描 述 所 提供 产品 或 者 服务 
的 特征 、 具 体 的 价格 。 书 面 提案 中 确认 价格 ， 就 可 以 避免 误解 和 错误 。 

目标 。 目标 应 表述 出 利益 。 有 形 目标 可 以 是 “降低 10% 的 人 工 成 本 ”。 无 
形 目 标 可 以 是 “ 商 誉 可 靠 的 公司 可 提高 商务 安全 性 ”。 重 点 在 与 客户 需求 直接 
相关 的 具体 利益 。 

战略 。 人 简要 地 描述 如 何 实现 你 的 目标 ， 如 何 履 行书 面 提 案 中 所 述 义 务 。 在 
有 些 情形 中 ， 书 面 提 案 中 的 这 部 分 可 以 具体 表述 为 : “我 们 的 高 级 租赁 代表 苏 
H -e kE (Susan Murray) 将 负责 您 的 账户 。” 

日 程 表 。 设 定 实现 目标 的 时 间 框 架 ， 包 括 确 定 到 货 、 运 输 或 者 安装 的 
日 期 。 

依据 论证 。 综 合 运用 逻辑 和 感情 诉求 ， 表 述 你 目前 行动 的 依据 。 再 次 强 
调 ， 重 点 应 该 放 在 利益 上 ， 而 不 是 产品 特征 上 。 


有 些 书 面 提 案 要 遵循 公司 要 求 的 特定 格式 。 书 面 提 案 可 长 可 短 ， 从 一 页 到 复杂 
产品 的 数 十 页 不 等 。 

书面 提案 应 该 用 高 质量 纸张 来 打印 ， 要 避免 有 任何 拼写 、 语 法 或 标点 上 的 错 
误 。 书 面 提案 完成 之 前 ， 应 再 检查 一 遍 ， 确 保 列 出 了 客户 会 关注 的 任何 方面 。《 销 
售 提 案 》 (Sales Proposals Kit for Dummies) WE #1 - Ix% (Bob Kantin) 
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说 ， 书 面 提 案 实 际 是 客户 从 你 那儿 得 到 的 第 一 份 “产品 ”， 所 以 要 确保 它 是 完美 
的 ”著名 作家 和 销售 顾问 尼 尔 * 雷 克 汉 姆 说 ， 书 面 提案 要 写 给 “看 不 见 ” 的 客户 。 
多 数 时 候 ， 书 面 提案 会 被 销售 人 员 未 曾 谋面 的 人 看 ， 而 这 些 人 往往 是 能 够 决定 交易 
WIKIJA o 

本 章 剩 余 篇 幅 分 为 五 个 主要 部 分 ， 前 两 个 部 分 描述 销售 人 员 需 要 的 产品 信息 和 
公司 信息 ， 第 三 部 分 描述 有 助 于 销售 人 员 的 相关 竞争 信息 ， 第 四 部 分 为 信息 来 源 ， 
第 五 部 分 则 介绍 产品 特性 如 何 转 化 成 客户 利益 。 





有 效 销售 信件 的 写作 

销售 人 员 越 来 越 多 地 使 用 销售 信件 ， 来 描述 产品 特征 及 利益 、 产 品 定 位 、 建 立 联 系 
以 及 提供 保证 。 销 售 信件 也 常 与 开发 计划 一 起 使 用 。 销 售 信件 的 撰写 有 一 些 法 则 ， 
ET ，， n 
| AEE BE ORS. 应 该 按 顺 序 包 含 信件 抬头 或 发 信人 地 
址 、 日 期 、 信 内 地 址 《与 信封 地 址 一 样 )、 称 呼 、 正 文 、 信 和 由 问候 语 、 打 印 名 字 和 发 信 
人 手写 签名 、 附 和 件 说 明 〈 如 果 有 附件 的 话 ) 等 。 

2. 信纸 上 要 合理 布局 文字 ， 整体 文 字 周围 的 空白 边框 要 对 称 。 在 日 期 和 信 内 地 址 
之 闻 应 该 留 3 一 5 个 空 行 。 地 址 和 称呼 语 之 间 、 称 呼 语 和 正文 起 始 段 之 间 、 段 与 段 之 间 
都 应 该 留 有 空 行 。 最 后 一 一 段 和 信 尾 问候 语 之 间 也 应 该 留 有 空 行 。 段 落 之 间 应 该 使 用 单 倍 
行距 。 

3. 正确 使 用 标点 符号 ， 包 括 称呼 之 后 的 冒号 和 结尾 问候 语 之 后 的 逗号 。 

4. 大 多 数 销 售 信件 包含 至 少 三 段 ; 第 一 段 应 该 表明 你 写 信 的 目的 ; 第 二 段 应 该 总 

结 你 能 带 给 客户 的 利益 ; 第 三 段 应 该 说 明 销 售 人 员 、 客 户 或 双方 一 -起 要 进行 的 下 一 步 

行动 。 

“5. 整 封 信 中 的 语法 和 拼写 应 该 合适 。 商 务 信件 为 与 客户 建立 稳固 关系 及 成 交 提 供 
了 机 会 。 不 合适 的 页 面 设 置 、 标 点 、 拼 写 错误 或 内 容 贫乏 ， 都 可 能 向 读者 传递 负面 印 
象 ， 导 致 销售 失败 。 

6 第 一 一 人 称 “ 我 ”应 尽量 少 用 在 销售 信件 中 ， 以 使 信件 聚焦 于 客户 的 需求 上 ， 
“您 ”及 “您 的 ”这 两 个 词 应 该 贯穿 于 整个 信件 正文 中 。 
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销售 人 员 面 临 的 主要 挑战 之 一 就 是 赢得 客户 的 信任。《 推 销 和 营销 管理 》 
(Sale & Marketing Management) 中 的 一 份 调查 报告 将 产品 知识 列 为 能 建立 信任 
关系 的 销售 人 员 第 一 重要 特征 .“ 理想 情况 下 ， 和 销售 人 员 拥 有 的 产品 知识 应 该 达到 
或 超过 客户 的 期 望 。 汤 姆 .彼得 斯 论述 产品 知识 时 ， 强 调 : “多 多 益 善 。 更 重要 
的 是 : 深入 、 深 和 人 入、 再 深入 。” 总 之 ,“ 对 深层 技术 求 之 若 兆 者 赢 ”? 。 本 节 总 结 了 
最 第 用 的 几 种 产品 知识 分 类 : (1) 产品 开发 和 质量 改进 过 程 ; (2) 性 能 数据 和 产 





品 规格 ; (3) 维护 和 服务 合同 ; O 价格 和 配送 。 作 为 产品 或 服务 的 潜在 信息 


产品 开发 和 质量 改进 


很 多 公司 在 产品 开发 上 花费 了 大 量 资 金 。 在 产品 开发 (product development) 
过 程 中 ， 产 品 或 服务 的 初始 构想 要 经 过 检验 、 修 改 和 再 检验 ， 反 复 多 次 ， 才 能 提供 
给 客户 。 销 售 人 员 应 该 熟知 产品 发 展 历程 ， 此 种 信息 常常 是 更 强 的 销售 诉求 之 
基础 。 

巴 塔 格 尼 亚 (Patagonia) 是 一 家 制造 高 档 体 育 和 户外 运动 器 材 及 服饰 的 公司 ， 
它 使 用 了 一 种 独特 的 产品 开发 程序 。 巴 塔 格 尼 亚 雇 用 了 许多 专业 运动 员 如 皮 划 艇 、 
滑雪 、 人 攀岩 和 钓鱼 运动 员 等 ， 让 他 们 在 真实 环境 中 帮助 公司 开发 和 检验 产品 。 在 户 
外 运动 市 场 ， 巴 塔 格 尼 亚 因 其 许多 产品 创新 而 获得 很 高 的 评价 . ”大 多 数 成 功 企业 一 
直 将 质量 改进 作为 重要 的 、 长 期 的 商业 战略 。“ 销 售 人 员 必 须 确 认 那 些 能 作为 竞争 优 
势 的 质量 改进 过 程 ， 并 准备 在 销售 展示 中 阐述 。 湾 流 航空 公司 (Gulfstream Air- 
craft Company), SNH > EFI WAJE., EMAR) (Toyota) 和 西 瑞 游艇 公司 (Sea 
Ray Boats) 等 就 是 此 类 公司 的 例子 ， 它们 执行 了 重要 的 质量 控制 。 质 量 控 制 
(quality control) 是 指 根 据 已 确立 的 标准 来 测试 产品 和 服务 ， 这 是 典型 的 质量 改进 
过 程 的 一 个 方面 。 

西 瑞 游 艇 公司 是 奢华 游船 业 中 的 质量 领先 者 ， 正 在 努力 通过 ISO 9002 认证 。 
这 个 来 自 国 际 标准 化 组 织 CASO) 的 认证 ， 保 证 制造 过 程 中 的 高 质量 。 西 瑞 游 艇 公 
司 在 行业 中 领先 应 用 机 器 人 ， 保 证 每 只 船 的 质量 一 致 。 该 公司 连续 两 次 获得 了 J.D 
Power & Associates 的 客户 满意 奖 。” 


性 能 数据 和 产品 规格 


大 多 数 潜 在 客户 会 对 性 能 数据 和 产品 规格 感 兴趣 。 一 些 具有 代表 性 的 问题 如 : 

“这 只 立体 声音 箱 的 频 响 范围 是 多 少 ?” 

“这 只 共同 基金 的 预期 回报 率 是 多 少 ?” 

“这 个 机 器 的 能 耗 是 多 少 ?” 

“你 们 酒店 和 会 议 中 心 的 所 有 客房 都 有 残疾 人 用 的 通道 吗 ?” 

销售 人 员 必 须 在 销售 提案 和 销售 展示 中 准备 好 如 何 回答 此 类 问题 。 当 客户 要 对 
一 个 产品 与 其 他 产品 比较 特征 时 ， 人 性 能 数据 至 关 重 要 。 

为 了 熟悉 惠而浦 电 顺 ， 其 销售 人 员 必 须 实际 上 “生活 ”在 这 个 品牌 中 。 该 公司 
在 其 总 部 附近 租赁 并 改装 了 一 套 8 间 房 的 农舍 ， 在 其 中 装备 了 惠而浦 洗 碗 机 、 订 
箱 、 洗 衣 机 、 烘 干 机 和 和 微波炉。 销售 人 员 8 人 一 组 ， 在 此 生活 了 两 个 月 ， 并 使 用 这 
些 电 怖 。 惠 而 浦 公司 的 工程 师 们 参 访 这 里 ， 并 展示 这 些 电 器 的 设计 、 人 性 能 数据 和 产 
品 规 格 。 一 个 刚 完 成 该 培训 项 目的 员工 说 : “我 很 有 信心 ， 这 将 在 我 与 客户 接触 过 
程 中 体现 出 来 。”” 


维修 和 服务 合同 


潜在 客户 常常 要 了 解 所 购 丑 产品 的 维护 和 保养 要 求 的 信息 。 能 迅速 、 准 确 地 提 
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供 这 些 信 息 的 销售 人 员 ， 就 能 具有 优势 。 适 当 的 维护 能 延长 产品 的 使 用 寿命 ， 所 以 
这 个 信息 应 当 在 销售 时 就 提供 给 客户 。 

SR, 许多 销售 人 员 采 用 定制 化 的 服务 合同 ， 其 中 包括 了 客户 的 具体 关注 、 感 
觉 和 需求 内 容 ， 他 们 努力 真正 理解 客户 的 具体 服务 标准 。 如 果 回 访 对 客户 来 说 很 重 
要 ， 则 合同 中 就 应 该 包含 每 周 或 每 月 产品 回访 的 频率 和 数量 。 和 定制 化 服务 合同 能 够 
为 销售 增值 ， 有 助 于 增强 竞争 力 。 


定价 和 配送 


潜在 客户 希望 销售 人 员 通 晓 产 品 定价 和 配送 方面 的 政策 ， 并 有 权 决 定价 格 和 计 
划 配 送 。 只 有 销售 人 员 具 有 定价 权 ， 客 户 才 会 将 他 视 为 有 资格 进行 商务 谈判 的 人 . 
定价 能 力 使 销售 人 员 处 于 一 个 更 强势 的 地 位 。” 

定价 赋予 销售 人 员 更 多 的 权力 和 责任 。 如 果 销 售 人 员 商 谈 的 价格 太 低 ， 公 司 就 
可 能 在 此 销售 中 受 损 。 价 格 异 议 是 成 交 最 常见 的 障碍 之 一 ， 因 而 销售 人 员 必 须 对 此 
做 好 充分 准备 。 

在 大 多 数 情况 下 ， 报 价 应 该 与 创造 价值 的 相关 信息 一 起 提供 给 客户 。 确 认 书 面 
提案 能 否 增 值 的 过 程 称 为 量化 解决 方案 (quantifying the solution) 。 当 遇 到 较 大 的 
购买 决策 如 购买 一 套 新 计算 机 系统 时 ， 量 化 解决 方案 就 很 重要 。 量 化 解决 方案 的 方 
法 之 一 是 成 本 一 收益 分 析 ， 以 确定 购买 的 实际 成 本 及 购买 者 从 此 投资 中 能 够 得 到 的 
预期 节约 LR 6—1). 

表 6 一 ! 成 本 一 收益 分 析 的 量化 解决 方案 
”菲尼克斯 对 比 FB 标准 10 年 的 成 本 节省 (RAAT) 














o 不 锈 钢 隔 板 (节省 喷 砂 和 油漆 ) | : 425 
o 不 锈 钢 后 门框 (节省 油漆 ) - — 425 
o 空气 悬浮 架 〈 更 省 油 、 延 长 轮胎 寿命 、 延 长 车 闸 寿 命 ) 70 
o 硬木 或 铝 磨 损 (从 货物 的 损坏 和 磨损 上 更 换 节能 ) 00 
@ LED 车 灯 (寿命 更 长 ， 约 节省 50 eon n -o Y * 
eR (节省 50 美元 /年 X10 E) 、 o ww 
o 迎 宾 踏板 〈 降 低 进入 拖车 时 的 损害 ) ae oe 20 
e@ 增强 内 梁 〈 降 低 对 低 梁 和 后 板 的 损害 ) 500 
ose ete | 200 
! 1 000 
@ 车 门 一 内 、 MO. SE INE, 5 ERR E ge, 
长 拖车 寿命 ) \ te 
。 标准 质保 之 外 的 五 年 质保 ， 包 括 陋 板 除 锈 、LED 条、 ， 
磨损 衬 垫 、 制 动 分 汞 、 后 架 、 挡 泥 板 和 迎 宾 踏板 〈 菲 尼克 斯 提 1 500 
供 折 旧 更 换 交 易 ) 
10 年 下 来 菲尼克斯 总 计 约 节约 (上 述 菲 尼克 斯 所 有 设备 都 是 标 ea 
准 设备 ， 销 售 价 23 500 美元 ; FB 销售 价 19 500 PD 
菲尼克斯 超过 FB 的 初始 成 本 ao 400 
非 尼克 斯 比 FB 节 省 的 总 费用 S ee aho 
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另 一 种 量化 解决 方案 的 方法 是 计算 投资 回报 率 〈ROI) 。 当 产品 和 服务 越 来 越 
复杂 和 昂贵 时 ， 客 户 就 越 来 越 考 虑 购买 的 财务 因素 。 企 业 间 购买 (B2B) 尤为 如 
此 。 销 售 人 员 在 销售 提案 中 提供 了 投资 回报 信息 ， 就 更 有 可 能 得 到 关键 决策 者 的 积 
极 回 应 。 例 如 ， 首 席 财 务 官 就 更 倾向 于 赞成 一 项 有 高 投资 回报 的 高 价 购买 。 

ROI 精确 计算 常 需要 收集 详细 的 财务 数据 。 你 可 能 需要 帮助 潜在 客户 搜集 其 公 
司 内 部 信息 ， 以 构建 购买 的 理由 。 伯 灵 顿 全 球 货运 物流 有 限 公 司 (BAX Global) 为 
客户 提供 多 种 类 型 的 运输 方案 ， 它 有 能 力 为 一 个 客户 提供 多 种 方式 的 运输 。 为 了 辣 
客户 提供 定制 化 解决 方案 ， 销 售 代表 必须 从 潜在 客户 那里 收集 大 量 的 财务 和 非 财 务 
信息 。 各 种 运输 方式 (卡车 货运 、 航 空 、 铁 路 货运 等 ) 有 不 同 的 成 本 、 速 度 、 可 靠 
性 、 频 率 和 其 他 标准 ， 因 此 ， 销 售 提案 的 准备 可 能 是 非常 复杂 的 过 程 。 

ROI 销售 策略 的 使 用 需要 更 多 的 前 期 工作 ， 但 它 能 缩短 销售 周期 。 销 售 人 员 若 . 
不 懂得 财务 ， 不 能 准确 计算 和 提供 价格 信息 ， 可 能 就 会 处 于 劣势 。 第 7 章 我 们 将 讨 
论 怎样 根据 价格 对 产品 进行 定位 。 


了 了 解 自己 的 公司 


公司 自身 相关 信息 绝 不 应 该 被 低估 ， 它 应 当 是 销售 展示 中 所 使 用 的 强力 诉求 ， 
特别 是 在 客户 正 考 虑 建立 战略 联盟 时 。 战 略 联盟 购买 者 在 与 另 一 方 公 司 合 作 之 前 ， 
会 要 求 了 解 其 销售 人 员 所 代表 公司 的 详细 信息 。 许 多 情形 下 ， 推 销 你 的 公司 与 推销 
你 的 产品 相 比 ， 所 花 时 间 一 样 多 ， 甚 至 更 多 。 

有 些 公 司 如 微软 、 四 季 酒 店 (Four Seasons Hotels) 和 美国 运通 (American 
Express)， 都 有 所 请 “品牌 力 ”， 这 些 公 司 及 其 产品 都 是 全 球 知 名 的 。 然 而 ， 如 果 
你 是 在 销售 杰 士 (Klipsch〉 音 啊 或 Van Kampen Equity 的 金融 服务 ， 那 么 你 会 发 
现 必 须 花 费 很 多 时 间 来 说 明 公 司 相 关 人 信息。 本 节 将 讨论 大 多 数 销售 情形 中 需要 的 信 
息 类 型 。 


企业 文化 和 组 织 结构 


许多 销售 人 员 以 其 所 工作 的 公司 为 荣 。 思 科 公 司 的 销售 人 员 非 常 高 兴 ， 因 为 他 
们 公司 在 《 财 宣 》 杂 志 评 出 的 100 家 最 佳 雇 主 中 名 列 前 茂 。 这 个 网 络 设备 供应 商 度 
过 了 网 络 泡沫 破裂 危机 ， 近 年 来 创造 了 新 的 销售 纪录 。” 

如 同 第 5 章 中 所 述 ， 独 特 和 完整 是 成 功 销 售 组 织 的 标志 。 联 合 包 庄 公司 的 董事 
KAATER ° L ° RHE (Michael L. Eskew) 说 : “战略 会 改变 ， 目 标 
会 改变 ， 但 是 利益 从 来 不 会 改变 。”” 

每 一 个 组 织 都 有 其 独一无二 的 文化 。 组 织 文 化 (organizational culture) 是 一 
个 公司 内 部 的 员工 所 共有 的 信念 、 行 为 和 工作 方式 等 。 大 多 数组 织 存在 一 定时 期 之 
后 ， 都 会 有 其 独特 规范 和 行为 准则 。GEAR For Sports 公司 的 价值 观 传达 了 公司 的 
重要 理念 ， 员 工 们 受到 公司 价值 观 的 指导 COLA 6 一 2) 。 研 究 表明 : 公司 销售 人 员 
的 客户 导 加 受到 组 织 文化 的 影响 。 鼓 励 销 售 人 员 为 购买 者 的 问题 提供 定制 化 解决 方 
案 ， 此 支持 性 文化 商定 了 长 期 伙伴 关系 的 基础 。2 
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GEAR For Sports 公 司 理 念 
在 GEAR 价 值 观 的 指导 下 ， 我 们 努力 追求 ， 通 过 运 
动 服饰 、 配 件 和 服务 的 市 场 创新 ， 满 足 客户 在 质 
量 和 配送 方面 的 要 求 ， 成 为 市 场 的 领导 者 。 
GEAR 的 价值 观 
GEAR 的 业务 基于 对 所 有 客户 、 业 务 伙伴 、 员 工 、 
政府 和 公众 的 尊重 与 关注 。 我 们 重视 : 
客户 
超出 他 们 的 期 望 。 
卓越 
以 我 们 做 的 每 一 件 事 为 荣 和 负责 。 
员工 
相互 草 重 和 为 对 方 着 想 。 
Da 
股东 间 培 养 信任 和 认可 。 
专业 
展现 完美 和 精通 。 
创新 
信奉 创造 力 与 改变 
社会 责任 
相互 以 及 公众 之 间 的 关怀 和 分 享 。 


GEAR 





图 6 一 2 
说 明 : GEAR 公司 的 价值 观 表达 了 公司 所 重视 的 理念 ， 指 导 员 工 的 行为 。 当 销售 过 程 涉及 发 展 战略 伙 
伴 关系 时 ， 价 值 分 享 尤为 重要 。 


许多 潜在 客户 利用 公司 过 去 的 业绩 来 评估 其 现在 产品 的 质量 。 如 果 公 司 过 去 取 
得 了 成 功 ， 那 么 有 理由 相信 它 的 未 来 也 是 充满 希望 的 。 


公司 的 产品 支持 


积极 进取 的 市 场 营销 人 员 能 支持 其 产品 销售 。 在 有 些 情形 中 ， 产 品 支持 形式 为 
销售 工具 ， 这 种 工具 在 销售 拜访 的 准备 与 实施 中 使 用 。 享 特 * 道格拉斯 Hunter 
Douglas) 是 一 家 窗 饰 制品 公司 ， 该 公司 制定 了 一 套 经 销 商 采购 组 合 方法 ， 经 销 商 
的 销售 代表 可 以 选择 和 订购 样本 、 手 册 、 视 频 、 店 内 展示 材料 及 其 他 物品 .” 

公司 的 售后 支持 也 很 重要 。 奥 林 ， 马 西 森 (Olin Mathieson) 是 一 家 大 型 化 学 
公司 ， 该 公司 定期 回访 客户 ， 以 获取 客户 反馈 ， 从 而 了 解 客户 真实 的 需求 。 杰 格 曼 
冲压 (Jagemann Stamping) 是 一 家 位 于 威斯康星 州 马 尼 托 瓦 克 的 五 金 模具 公司 ， 
该 公司 常备 由 销售 人 员 、 技 师 和 生产 线 工 人 组 成 的 销售 团队 ， 生 产 线 工 人 能 够 回答 
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客户 提出 的 技术 问题 。 当 出 现 问 题 或 缺陷 时 ， 该 公司 派出 由 生产 线 工 人 加 上 销售 人 
员 或 技师 组 成 的 团队 去 调查 ， 工 人 的 参与 增强 了 其 对 客户 的 承诺 义务 。 





在 澳大利亚 做 生意 


关 国 和 交大 利 亚 的 商务 人 十 有 生 多 的 只 让 自己 知 这 好 了 。 
共同 点 : 每 一 个 澳大利亚 人 都 讲 英语 ， 两 





语 ， 两 。 虽然 澳 大 利 亚 商 务 人 士 大 都 不 掀 小 

个 国家 的 商务 着 装 也 很 类 似 。 AT mH 友好 ， 但 是 他 们 依然 希望 你 是 一 个 很 

的 差别 依然 存在 : > 好 的 倾听 者 ， 并 且 完 全 熟悉 你 自 己 的 
o 当 你 向 一 个 澳大利亚 商务 人 士 打 招 产品 。 

呼 时 ， 说 出 你 的 全 名 ， 并 用 力 地 握手 。 OO 展示 要 简洁 ， 大 多 数 澳大利亚 人 项 
。 光 大利 亚 人 是 那 种 同情 勇 劳 群体 的 “ 望 你 能 简明 扼要 、 直入 主题 ， 

谦 示 的 人 ， 因 此 ， 关 于 你 的 权力 和 财富 ，、 











SJMSSuS -L 
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对 手 的 优势 和 劣势 ， 就 能 更 好 地 强调 自己 所 提供 的 利益 ， 以 及 增加 产品 价值 。 潜 在 
客户 经 常会 提出 关于 竞争 公司 的 具体 问题 ， 假 如 你 无 法 回答 或 者 答案 模糊 不 清 ， 那 
么 就 可 能 失去 这 笔 生意 。 


对 竞争 者 的 态度 


不 管 你 的 产品 多 么 让 人 印象 深刻 ， 客 户 都 会 自然 地 寻找 其 他 公司 的 类 似 产 品 。 
因此 ， 在 销售 展示 之 前 ， 你 必须 掌握 竞争 产品 的 信息 。 获 得 竞争 产品 的 信息 是 很 困 
难 的 ， 可 以 通过 查阅 竞争 对 手 的 网 站 、 年 报 、 新 闻 报 道 和 营销 资料 等 。 一 且 掌 握 了 
这 些 信息 ， 你 在 处 理 竞 争 对 手 的 问题 上 就 会 更 有 信心 。 

最 重要 的 是 你 对 欧 争 所 持 的 态度 。 每 一 个 销售 人 员 都 应 该 建立 一 套 基 本 理念 ， 
以 最 佳 方 式 来 处 理 竞 争 产品 的 问题 。 以 下 是 一 些 有 用 的 指导 准则 : 


1. 多 数 情况 下 ， 不 要 在 销售 展示 中 提 及 竞争 者 。 将 注意 力 转 移 到 竞争 产 
品 上 ， 通 常 是 非 你 所 愿 的 。 
2. 除非 你 掌握 了 所 有 的 事实 真相 ， 否 则 绝 不 要 谈论 竞争 者 。 如 果 对 竞争 
者 的 陈述 不 准确 ， 你 的 可 信和 度 就 会 受到 影响 。 如 果 你 对 某 个 特殊 问题 不 知道 答 
案 ， 就 直 说 :“ 我 不 知道 。” 
3. 永远 不 要 指责 竞争 对 手 。 你 可 能 会 被 要 求 直 接 比 较 你 和 竞争 者 的 产品 ， 在 
此 情形 下 ， 坚 持 做 事实 性 比较 ， 避 免 对 显而易见 的 或 真实 的 缺陷 做 情绪 性 的 评论 。 
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4. 以 增值 来 竞争 。 竞 争 对 手 可 能 会 利用 在 价格 、 配 送 或 其 他 方面 的 优势 ， 
争夺 你 的 潜在 客户 。 你 可 以 使 用 增值 式 销售 方法 来 压制 竞争 对 手 的 建议 。 如 采 
竟 争 对 手 送 货 较 慢 ， 则 可 以 候 是 客户 探讨 快速 配送 的 重要 性 。 


准确 、 公 正和 诚实 的 事实 描述 会 受 客户 欣赏 ， 对 苑 争 对 手 的 激烈 批评 通常 会 
客户 反感 。 避 免 不 惜 代 价 地 揭 人 隐私 。 公 正 是 备 受 推 攻 的 美德 。 


成 为 行业 专家 


销售 人 员 应 该 成 为 所 在 行业 的 专家 。 在 很 多 情况 下 ， 这 意味 着 他 们 应 超越 产品 
专家 的 角色 ， 成 为 商务 分 析 人 员 。 要 保持 对 商务 进程 的 与 时 俱 进 的 了 解 ， 需 要 花费 
时 间 并 可 能 还 需要 再 培训 .如 果 你 的 客户 在 银行 业 工作 ， 则 你 应 该 阅读 相关 商业 期 
刊 ， 并 积极 参加 为 银行 家 服务 的 专业 协会 。 


声 品 信息 采 源 .  . 


销售 人 员 的 产品 信息 来 源 有 多 个 ， 最 普遍 的 包括 : C) 公司 制定 的 产品 文献 ; 
(2) 销售 培训 项 目 ; G) 参观 工厂 ; 4) 销售 及 其 支持 团队 的 内 部 成 员 (5) 客 
Pas; (6) 产品 ; (7) 出 版 物 。 


产品 文献 、 目 录 和 网 上 资源 


大 多 数 公 司 都 准备 了 详细 的 产品 资料 。 这 些 信 息 通 常 是 很 有 指导 性 的 ， 销 售 人 
员 应 当 人 仔细 地 了 阅读。 如 果 公 司 销售 系列 产品 ， 公 司 就 会 制定 销售 目录 。 为 了 节省 销 
售 人 员 的 时 间 ， 许 多 公司 会 给 他 们 配备 电脑 软件 ， 提 供 随 时 更 新 、 网 上 在 线 的 产品 
目录 。 有 用 的 产品 信息 来 源 还 包括 广告 、 促 销 手 册 和 录音 带 等 。 
美国 三 萎 一 卡特 彼 勒 叉车 公司 (Mitsubishi Caterpillar Forklift America) 在 线 
i 息 ， 分 销 商 在 自己 家 里 、 酒 店 房间 或 其 他 任何 能 用 笔记 本 电脑 的 
地 方 都 可 以 查阅 。 这 七 种 产品 信息 中 的 每 一 种 都 要 花费 时 间 上 课 学 习 。 为 了 巩固 基 
本 的 产品 知识 ， 公 司 提供 了 高 级 的 导师 指导 课程 。 有些 公司 采用 远程 互动 教学 CT 
星 传输 ，， 来 进行 不 同类 型 的 销售 培训 。 


参观 工厂 

有 些 公司 认为 销售 人 员 应 该 参观 产品 制造 工厂 ， 直 接 观 看 生产 过 程 。 这 种 参观 
不 仅 提供 了 宝贵 的 产品 信息 ， 而 且 增 加 了 销售 人 员 对 产品 的 热情 。 新 的 销售 人 员 可 
能 要 在 工厂 花 上 几 天 时 间 ， 才 能 熟悉 生产 过 程 。 团 队 内 有 经 验 的 人 员 也 能 从 工厂 参 
观 中 受益 。 
内 部 销售 和 销售 支持 团队 成 员 


团队 销售 越 来 越 流 行 ， 部 分 原因 是 许多 复杂 销售 需要 多 个 销售 及 其 支持 人 员 的 
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专业 知识 。 制 定 一 个 有 效 的 销售 提案 可 能 需要 产品 设计 、 财 务 或 者 物流 方面 的 专业 
技能 。 有 时 可 采用 联合 攻关 的 办 法 来 鼓励 团队 成 员 分 享 信息 、 协 调 工 作 。 


客户 


实际 使 用 产品 的 人 可 能 是 提高 销售 业绩 方法 重要 的 信息 来 源 。 客 户 在 实际 工作 
环境 中 观察 了 产品 的 性 能 ， 能 客观 评价 产品 的 优点 和 缺点 。 有 些 公 司 从 满意 的 客户 
那里 搜集 推荐 书 ， 把 这 些 有 说 服 性 的 信息 提供 给 销售 人 员 。 巴 塔 格 尼 亚 公 司 的 客户 
包括 山地 自行 车 、 山 区 滑雪 、 航 海 、 皮 划 艇 、 钓 鱼 等 项 目的 运动 员 ， 公 司 的 成 功 在 
于 与 这 些 实际 使 用 其 产品 的 客户 之 间 保 持 密 切 联系 。 

半导体 制造 商 英 特 尔 公司 ntel Corporation) 要 求 其 销售 人 员 让 客户 全 程 参 
与 从 产品 概念 阶段 直到 成 品 交 付 的 整个 过 程 ， 从 客户 需要 公司 帮助 他 们 设计 终端 产 
品 的 销售 初期 起 就 开始 交流 对 话 。 这 个 过 程 要 求 给 销售 部 门 以 更 深入 与 更 广泛 的 关 
于 产品 信息 的 参与 权 。 


产品 


产品 本 身 就 是 不 可 忽视 的 、 宝 贵 的 信息 来 源 。 销 售 人 员 应 该 仔细 检查 所 销售 的 
每 项 产品 ， 如 果 可 能 ， 还 应 使 用 ， 以 熟悉 产品 的 功能 。 通 过 调查 、 使 用 和 详细 评估 
产品 ， 能 够 增加 销售 人 员 的 信心 。 


出 版 物 


商业 和 技术 出 版 物 如 《超市 经 营 》 (Supermarket Business) 和 《广告 时 代 》 
(Advertising Age) 等 ， 提 供 了 宝贵 的 产品 信息 。 畅 销 条 志和 报纸 商务 版 也 为 销售 
人 员 提 供 了 大 量 关 于 其 产品 及 其 竞争 者 的 信息 。《 客 户 报 告 》 (Consumer Reports) 
之 类 的 大 量 出 版 物 ， 从 客户 利益 出 发 ， 广泛 地 检验 了 产品 ， 并 以 非 技 术 性 语言 报道 
了 其 结果 。 这 些 报 告 是 非常 有 价值 的 信息 来 源 。 


注意 事项 


销售 准备 有 可 能 过 度 吗 ? 销售 人 员 对 其 推销 的 产品 和 服务 有 可 能 有 过 多 的 了 解 
吗 ? 两 者 答案 大 体 都 是 否定 的 。 然 而 ， 如 果 销 售 人 员 没 有 准确 地 估计 潜在 客户 的 理 
解 水 平 ， 则 可 能 产生 沟通 问题 。 总 是 存在 着 这 样 的 风险 : 知识 丰富 的 销售 人 员 可 能 
采用 了 大 量 事 实 和 数据 ， 而 潜在 客户 却 不 知 所 措 。 销 售 人 员 采 用 特征 一 利益 战略 ， 
就 可 以 避免 这 个 问题 。 


以 符 征 一 利 是 战略 增加 位 值 - 


联邦 快递 的 创始 人 弗 雷 德里 克 。W .史密斯 (Frederick W. Smith) 74b A9 HB 
鲁 大 学 毕业 论文 中 首次 提出 隔夜 交 货 概念 。 这 篇 现在 很 著名 的 论文 ， 当 时 却 被 他 的 
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教授 评 为 “C”。 多 年 以 后 ， 史 密斯 说 : “ 当 我 们 刚 创 建 联 邦 快递 时 ， 我 并 不 认为 我 
们 理解 了 我 们 的 真实 目标 。 我 们 以 为 我 们 销售 的 是 货物 运输 ， 但 实际 上 ， 我 们 销售 
的 是 安心 

本 章 中 ， 我 们 强调 了 掌握 产品 特征 、 公 司 和 竞争 者 信息 的 重要 性 。 现 在 至 关 重 
要 的 是 要 指出 ， 只 有 把 产品 特征 转化 为 满足 客户 具体 需求 的 利益 ， 才 是 成 功 的 销售 
ER. PRAWE We 史密斯 提出 的 “安心 ”就 是 关于 客户 利益 的 一 个 好 例子 。 
只 有 当 产 品 特征 转化 为 客户 利益 时 ， 才 能 对 客户 产生 影 啊 。 


区 分 特征 和 利益 


为 了 能 明确 理解 产品 特征 和 产品 利益 之 间 的 区 别 ， 我 们 来 定义 这 两 个 名 词 。 

特征 〈feature) 系 指 产品 或 服务 的 数据 、 事 实 或 特性 。 特 征 常 与 技术 、 设 计 、 
耐久 性 和 运行 经 济 性 有 关 ， 可 以 反映 出 产品 是 如 何 开 发 、 处 理 或 生产 的 。 产 品 特征 
的 说 明 常 常 出 现在 销售 提案 技术 部 分 或 者 制造 商 的 文献 中 。 

利益 (benefit) 是 提供 给 客户 的 具有 个 人 好 处 或 收益 的 东西 。 它 回答 的 问题 
是 :“ 拥 有 或 使 用 你 们 的 产品 ， 我 能 从 中 获得 什么 好 处 ?” 如 果 你 对 潜在 客户 说 起 某 
种 轮胎 有 四 层 橡胶 ， 那 么 你 说 的 是 产品 特征 。 如 果 你 继续 指出 这 种 轮胎 更 安全 、 更 
耐用 并 且 能 降低 油耗 ， 你 就 是 在 指出 利益 了 。 

一 般 利 益 和 具体 利益 。 《SPIN 销售 巨人 一 一 大 生意 、 大 订单 销售 训练 手册 》 
(The SPIN Selling Fieldbook) 的 作者 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 指出 ， 只 有 满足 了 购买 者 提 
出 的 具体 需求 ， 你 的 陈述 才 是 有 益 的 。 当 你 把 购买 者 的 需求 与 利益 联系 在 一 起 时 ， 
就 是 表现 出 了 能 帮助 客户 解决 所 述 问题 的 能 力 。 一 般 利益 显示 的 是 产品 特征 对 购买 
者 有 帮助 ， 但 是 没有 涉及 购买 者 所 表示 的 具体 需求 。 以 下 为 两 个 具体 利益 的 例子 : 


我 们 的 污水 净化 系统 能 满足 您 所 提出 的 EPAO 标准 的 具体 需求 。 
我 们 的 XP400 模型 能 满足 您 提出 的 安全 标准 。 


雷 克 汉 姆 指出 : 在 大 宗 或 复杂 销售 中 ， 利 益 陈 述 与 客户 表达 具体 需求 联系 起 
来 ， 更 为 有 效 。 

有 些 销售 培训 项 目 建 议 销 售 展示 中 应 该 包含 优势 。 优势 是 对 购买 者 有 用 或 有 帮 
助 的 产品 特征 〈 功 能) 。 考 虑 如 下 情形 : 


在 发 运 之 前 ， 我 们 所 有 的 集装箱 都 是 双 层 包装 。 这 意味 着 我 们 的 产品 运 到 
您 医院 时 ， 绝 对 不 会 有 污染 。 


有 些 销 售 人 员 会 为 每 一 个 重要 的 产品 特征 制定 一 个 优势 说 明 。 问 题 是 ， 尽 管 有 
时 购买 者 并 没有 表现 出 对 这 些 信息 的 需要 ， 销 售 人 员 还 是 常常 在 销售 展示 中 陈列 这 
些 优势 ， 此 时 ， 优 势 就 被 当成 了 一 般 利益 。 

成 功 的 销售 人 员 关 注 的 具体 利益 ， 是 与 客户 明确 表达 出 的 需求 相 联 系 的 。 次 一 
等 的 销售 人 员 才 会 将 展示 出 所 有 可 能 的 利益 认 作 创造 价值 的 最 好 方式 。 如 今 客 户 衡 
量 价值 的 方式 是 看 你 的 产品 利益 与 其 具体 需求 相 适 应 的 程度 。 次 一 等 的 销售 人 员 在 
对 竺 利益 上 是 “漫天 撒 网 ”， 认 为 利益 越 多 ， 创 造 的 价值 就 越 大 。 高 绩效 销售 人 员 
则 努力 发 掘 出 客户 真正 关注 的 利益 。 





OQ 美国 环保 局 一 一 译 者 注 。 
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使 用 连接 词 


我 们 知道 人 们 购买 的 是 利益 而 不 是 特征 ， 而 说 明 利 益 的 最 好 方式 之 一 就 是 使 用 
连接 词 。 连 接 词 (bridge statement) 是 指 连 接 特征 和 利益 的 过 渡 性 短语 。 使 用 此 种 
方式 可 以 让 客户 把 你 的 产品 特征 与 他 们 所 得 到 的 利益 连接 起 来 。 弗 莱 明 公司 
(Fleming Companies, Inc.) 的 销售 代表 就 使 用 连接 词 来 推介 一 种 新 款 快餐 。 


这 个 产品 在 全 国 范围 内 做 广告 ， 这 意味 着 你 有 更 多 的 预 售 客户 。 
你 会 经 历 产品 周转 加 快 、 利 润 增加 ， 因 为 初次 订货 将 附 赠 店 头 广告 ， 重 点 
在 所 计划 的 情人 市 促销 。 
有 些 公司 喜欢 先 陈 述 利益 ， 然 后 才 是 特征 ， 此 时 ， 就 可 以 用 “因为 ”这 样 的 连 
接 词 。 


识别 特征 和 利益 


详细 的 产品 分 析 有 助 于 识别 产品 特征 和 购买 者 利益 。 所 有 的 重要 特征 都 确定 
后 ， 就 对 它们 进行 逻辑 排序 ， 然 后 在 每 个 特征 劳 写 上 客户 可 以 从 中 得 到 的 最 重要 的 
利益 。 最 后 ， 准 备 一 系列 连接 词 ， 把 适合 的 特征 和 利益 联系 起 来 。 利 用 这 个 三 步 方 
式 ， 销 售 会 议 服 务 的 酒店 和 销售 采 丰 设备 电机 的 广 商 ， 都 可 以 制定 特征 一 利益 工作 
A 〈 见 表 6 一 2 和 表 6 一 3) 。 注 意 每 个 特征 是 如 何 转化 为 客户 的 重要 利益 的 。 表 6 一 
3 提示 我 们 公司 特征 能 够 转化 为 利益 。 





OD 利用 特征 一 利益 工作 单 销售 产品 利益 
酒店 会议 室 最 近 重 新 装修 的 UTERE, MENA 议 室 里 
我 们 所 有 的 客房 在 过 去 六 个 月 里 重新 装修 ， 大 这 意味 着 您 会 发 现 客房 更 干净 、 OE. 并 且 ， 
部 分 被 指定 为 无 烟 客房 。 ”可 以 很 容易 地 选择 到 无 烟 客 房 

餐饮 


我 们 提供 四 种 不 同 的 宴会 ， 主 厨 里 卡 多 . 圭 德 这 意味 着 训练 有 素 的 员工 和 美食 为 您 的 会 议 
(Ricardo Guido) 刚刚 被 全 国 餐饮 联 合 会 评选 增色 。 





为 年 度 杰出 总 厨 。 | ) | 
我 们 酒店 提供 24 术 时 客房 服务 。 这 意味 着 您 可 以 随时 点 餐饮 或 酒水 。 
说 明 : 酒店 销售 人 员 可 以 把 特征 转化 为 利益 ， 以 强化 销售 展示 。 
nn 
我 们 公司 有 …… a a MM ee cee | 
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1. 本 领域 最 好 的 电机 人 at ay 


ewe er 
e 减少 故障 停工 ， 提 高 收益 


IE 
说 明 : 把 公司 特征 转化 成 客户 利益 。 


避免 信息 过 午 


了 解 你 的 产品 对 于 销售 成 功 与 否 是 至 关 重 要 的 ， 然 而 ， 关 注 局 限于 产品 却 是 极 
其 错误 的 。 热 爱 公 司 产 品 且 产品 知识 丰富 的 销售 人 员 ， 有 时 会 滥用 客户 既 不 需要 也 
不 想 要 的 产品 数据 ， 这 种 行为 通常 称 为 “数据 垃圾 ”。 销 售 人 员 可 用 一 些 特定 问题 
(参见 第 11 章 ) 识别 客户 的 需求 。 一 旦 了 解 了 客户 需求 ， 销 售 人 员 可 以 定制 销售 展 
示 ， 筛 选 出 可 转化 为 具体 利益 的 产品 特征 。 


关键 概念 复习 


建立 产品 战略 的 重要 性 

产品 战略 有 助 于 销售 人 员 做 出 产品 选择 和 年 
位 的 正确 决定 ， 以 满足 客户 的 具体 需求 。 这 是 一 
个 精心 设计 的 计划 ， 强 调 成 为 产品 专家 、 销 售 具 
体 利益 和 设计 增值 式 解 决 方案 。 


产品 配置 方法 

产品 配置 涉及 判断 决策 ， 产 品 应 用 及 组 合 要 
能 解决 购买 问题 。 在 信息 泛滥 时 代 ， 产 品 选 择 变 
得 更 具 挑 战 性 。 在 有 些 情形 下 ， 使 用 产品 配置 软 
件 来 定制 产品 解决 方案 。 


销售 人 员 和 客户 从 完整 产品 知识 中 受益 的 原因 

具有 完整 而 准确 的 产品 知识 的 销售 人 员 ， 能 
更 好 地 确认 和 满足 客户 需求 。 从 全 面 产 品 知识 中 
能 获得 的 其 他 优势 ， 包 括 信 心 上 升 、 热 情 增 长 、 
更 强 的 销售 诉求 的 能 力 的 改进 和 克服 阻力 的 能 力 
的 提高 。 


创造 产品 销售 方案 所 需 最 重要 的 产品 和 公司 
ae 

销售 人 员 掌 握 的 产品 知识 ， 应 该 满足 或 者 超 
越 客 户 期 望 。 重 要 的 产品 信息 类 别 包 括 产品 开发 
和 质量 改进 过 程 、 特 征 数据 和 产品 规范 、 维 护 和 


关键 术语 
产品 战略 (product strategy) 


解决 方案 《solution) 
解决 销售 方案 (solution selling) 


服务 合同 ， 以 及 定价 和 配送 。 

公司 信息 能 够 用 来 建立 增强 销售 展示 的 强 列 
诉求 ， 尤 其 是 当 客户 正在 考虑 战略 联盟 时 。 重 要 
的 公司 信息 包括 对 公司 文化 和 组 织 结构 的 理解 、 
公司 对 产品 的 支持 。 


了 解 竞争 者 ， 促 进 人 员 销 售 

潜在 客户 往往 会 提出 针对 竞争 公司 的 具体 问 
题 。 销 售 人 员 知 道 了 竞争 者 的 优势 和 劣势 ， 就 能 
更 好 地 向 客户 强调 自己 所 能 提供 的 利益 和 增加 的 
价值 。 你 向 竞争 对 手 所 表现 的 态度 是 至 关 重要 的 。 


产品 信息 的 主要 来 源 

销售 人 员 能 从 很 多 渠道 收集 信息 。 公 司 文献 
和 销售 培训 项 目 是 其 中 最 重要 的 来 源 。 其 他 信息 
KBAR TL BW. BAP. AP, RD. BK 
网 以 及 对 自己 产品 的 实际 体验 。 


如 何以 特征 一 利益 战略 来 增值 

在 销售 展示 和 准备 书面 提案 时 ， 就 必须 根据 
客户 利益 来 准备 有 关 产 品 特征 和 公司 实力 的 知识 。 
要 区 分 一 般 利 益 和 具体 利益 ， 认 识 到 与 客户 所 表 
达 的 需求 相 联系 的 具体 利益 是 非常 有 用 的 。 


产品 配置 (product configuration) 
书面 提案 (written proposals) 
产品 开发 (product development) 








质量 控制 (quality control) 
量化 解决 方案 (quantifying the solution) 
组 织 文化 (organizational culture) 


复习 题 


1. 对 产品 战略 做 一 个 简要 的 说 明 。 

2. 区 分 产品 特征 和 客户 利益 。 

3. 什么 是 产品 配置 ? 举例 说 明 在 商业 音响 设 
备 销售 中 如 何 使 用 这 种 方法 。 

4. 回顾 GEAR 公司 的 价值 理念 ， 确 认 你 认为 
对 销售 人 员 成 功 最 有 贡献 的 两 个 因素 。 

5. 定义 组 织 文化 。 公 司 信 息 是 如 何 增进 销售 
展示 的 ? 


角色 扮演 练习 


研究 附录 中 的 “第 一 部 分 ”制定 销售 导 回 的 产 
品 战略 ”中 的 会 议 中 心 信息 ， 特 别 注意 食品 与 会 议 
室 的 定价 ， 作 一 个 举办 “学 生 颁奖 会 议 ” 的 销售 建 
议 。 这 个 会 议 日 程 上 包括 惠灵顿 鸡肉 大 餐 式 宴会 ， 
将 有 26 位 出 席 者 ， 时 间 在 下 个 月 最 后 一 个 星期 三 


案例 研究 


《得 殉 萨 斯 月 刊 》 是 一 个 地 区 性 杂志 ， 帮 盖 了 
政治 、 商 务 和 文化 领域 ， 但 主要 聚焦 于 得 克 萨 斯 州 
的 休闲 活动 和 事件 。 这 本 杂志 有 很 大 部 分 的 广告 版 
面 ， 以 及 吸引 对 得 克 萨 斯 州 历 史 和 文化 感 兴趣 的 淤 
在 购买 者 的 分 类 广告 ， 这 部 分 广告 者 多 是 得 克 院 斯 
州 本 地 商人 。 该 杂志 在 得 克 萨 斯 州 有 很 大 一 群 忠实 
的 读者 ， 他 们 大 多 集中 在 城市 ， 受 过 良好 的 教育 并 
且 富 有 。 该 杂志 的 销售 人 员 以 他 们 为 客户 找到 创造 
性 解决 方案 的 能 力 为 采 。 

SR, 《得 克 萨 斯 月 刊 》 的 销售 代表 艾 米 。 范 
德 维尔 正在 会 见 伍 德 兰 中 心 〈 一 个 主要 社区 发 展 组 
A) 的 市 场 营销 主任 。 伍德 兰 镇 社区 规划 为 休斯敦 
郊外 社区 ， 最 近 增 加 的 伍德 兰 中 心包 括 餐 馆 、 商 
店 、 一 个 旅馆 和 一 个 会 议 中 心 。 

市 场 主任 将 中 心 的 目标 对 准 休斯敦 居民 ， 而 非 


特征 (feature) 
利益 (benefit) 
连接 词 (bridge statement) 


6. 基本 理念 是 销售 人 员 处 理 竞争 的 方法 基础 。 
在 发 展 基本 理念 的 过 程 中 ， 销 售 人 员 应 当 遵循 哪 四 
个 准则 ? 

7. 说 明 客户 期 望 销售 人 员 对 竺 竞争 的 态度 是 什么 ? 

8. 列 出 并 简 述 大 多 数 书面 提案 的 五 部 分 。 

9. 最 常见 的 产品 信息 来 源 是 什么 ? 

10. 区 分 一 般 利 益 和 具体 收益 。 为 什么 客户 对 
具体 利益 有 积极 响应 ? 


的 下 午 5: 30 一 8: 00. RAF MN A PE 5: 
45， 颁 奖 在 下 午 6: 45 一 8: 00。 座 位 按 正 规 宴会 
式 安排 。 将 这 一 完整 的 销售 建议 向 另 一 个 同学 ( 扮 
演 你 的 客户 ) 展示 ， 在 销售 建议 中 说 明 特 征 与 
利益 。 


伍德 兰 居 民 。 因 此 ， 中 心 主要 依赖 赢 取 竞赛 奖 后 取 
得 的 口碑 和 积极 的 公众 影响 来 吸引 游客 。 现 在 ， 市 
场 主任 正 考 虑 利用 更 多 的 印刷 广告 ， 因 此 安排 了 这 
次 会 面 ， 想 更 多 地 了 解 在 《得 克 萨 斯 月 刊 》 上 做 广 
告 的 可 能 性 。 

按 惯例 ， 艾 米 在 销售 拜访 中 使 用 了 非 正式 展示 
方法 。 最 重要 的 展示 部 分 是 一 本 《得 克 萨 斯 月 刊 》， 
癌 潜在 客户 展示 了 最 近 的 话题 ， 让 他 们 有 机 会 认识 
和 感受 本 杂志 的 总 体面 貌 。 同 时 也 让 他 们 仔细 观看 
一 下 其 广告 所 处 的 背景 。 在 整个 非 正式 展示 中 ， 艾 
米 也 展示 了 基于 月 刊 读者 的 客户 数据 统计 信息 、 他 
们 对 杂志 广告 信息 回应 的 方式 途径 ， 以 及 各 类 广告 
的 价格 表 。 

在 听取 伍德 兰 中 心 的 需求 之 后 ， 艾 米 提 议 做 一 
个 四 页 彩色 广告 ， 也 可 以 与 杂志 分 开 印 刷 ， 而 成 为 


一 个 手册 。 尽 管 广告 价格 取决 于 单 份 手册 的 订购 
量 ， 但 艾 米 还 是 估计 广告 成 本 大 约 为 50 000 美元 。 
市 场 主任 与 艾 米 商定 了 制定 更 正规 书面 提案 的 时 间 
表 ， 以 便 与 伍德 兰 董事 会 其 他 成 员 商议 。 艾 米 的 工 
作 暂 告 结 


问题 
1. 解释 芯 米 。 范 德 维尔 在 准备 和 制定 产品 解 
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决 方案 时 ， 是 如 何 使 用 产品 销售 战略 的 三 个 规 
范 的 。 

2. 艾 米 结合 到 她 的 销售 展示 中 的 主要 利益 是 
1A? 

3. 市 场 主管 最 关注 的 目标 是 什么 ? 

4. 除了 实际 产品 战略 外 , 《得 克 萨 斯 月 刊 》 的 
信息 HE., BA, LVAF) 在 成 交 中 有 多 重要 ? 





增值 式 产品 销售 战略 


=> 学 习 目 标 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
. 产品 销售 战略 的 定位 
. 满意 概念 集 
.产品 定位 的 选择 项 
. 使 用 价格 战略 销售 产品 
. 使 用 增值 战略 销售 产品 


mm A WH N = 


a yee Taa Tata ee Taata ee T aaa IT eaaa peer UN ee ataa ee me me aaia T aa T a py ai 


你 刚刚 偿 清 大 学 贷款， 是 时 候 买 一 辆 
新 车 来 更 换 你 的 老 季 车 了 。 你 看 上 了 这 款 
紧凑 运动 型 车 ， 但 它们 似乎 都 太 小 了 。 现 
在 ， 你 正 热 切 地 看 着 运动 型 轿车 ， 在 这 个 
市 场 区 隔 里 ， 此 车 非常 好 地 结合 了 舒适、 
设计 和 和 性能。 然而， 似乎 选择 太 多 了 ，《 汽 
车 杂志 》 (Road & Track) 指出 这 一 类 有 
11 种 不 同 的 汽车 ， 这 些 车 的 价格 从 2.9 万 
美元 到 4 万 美元 不 等 。 奥 迪 (Audi) A4 和 
萨 伯 (Saab) 9-3 为 四 轮 驱 动 ， 其 余 都 是 前 
轮 或 后 轮 驱 动 。 当 你 了 解 了 更 多 的 有 效 选 
择 ， 就 会 逐渐 明白 ， 制 造 厂 家 采取 各 种 措 
施 来 区 隔 自 己 的 产品 。 

多 少年 以 前 ， 世 界 各 地 的 汽车 制造 商 
们 就 开始 开发 与 定位 运动 型 轿车 。 研 究 指 
出 ， 对 这 些 车 的 需求 在 增加 。 结 果 引 入 了 
11 种 不 同 的 品牌 ， 每 种 都 有 各 自 的 特性 。 
在 经 销 商 层 面 ， 产 品 区 隔 过 程 仍 在 继续 。 
如 果 你 的 需求 不 同 于 标准 设施 ， 销 售 人 员 


[TPE [PE TP PE EL TPE PE TT TE PE TPL tf teen EL TT teem LL tT tienen TP | Pi a tT eee | 


可 以 提供 不 同 的 选择 ， 价 格 增加 7 000 一 
10 000 美元 。 可 以 配置 每 一 辆 车 ， 以 满足 
个 性 需求 。 经 销 商 以 现代 设备 ， 客 户 友 好 
的 服务 政策 和 诚实 、 诚 信 的 声誉 ， 也 能 帮 
助 产品 定位 。 

有 些 汽车 制造 商 视 运 动 型 轿车 为 成 功 
之 关键 。 宝 马 (BMW) 3 系 运 动 型 轿车 占 
了 公司 全 球 销 量 的 几乎 一 半 。 运 动 型 轿车 
非常 有 利 可 图 ， 许 多 买 家 购买 昂贵 的 选择 
品 如 特制 轮 圈 轮胎 套件 、 防 滑 电 子 设 备 、 
地 效 调 整 以 及 高 档 音 响 系 统 。 

在 运动 型 轿车 市 场 ， 设 计 起 着 主要 的 
作用 。 最 近 ， 宝 蕊 和 奥迪 公布 了 全 新 设计 
的 车 型 。 这 些 新 车 将 对 抗 英 菲 尼 迪 《Infini- 
ti) G37 Fe Ble 4% % (Cadillac) CTS, Æ 
面 这 两 款 车 以 设计 先进 而 著称 。? 

经 销 商 层 面 的 销售 人 员 在 定位 汽车 的 
竞争 优势 上 有 着 重要 的 作用 。 他 们 能 描述 
宝马 330i 的 质量 控制 过 程 ， 以 确保 其 高 品 
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Jes 或 陈述 雷克萨斯 IS350 的 运动 型 驱动 力 一 一 利用 对 制造 、 汽 车 和 经 销 的 认识 ， 


特性 。 


增加 价值 取决 于 销售 人 员 的 能 提供 有 竞争 力 的 分 析 。 


产品 定位 : 产品 销售 战 轿 - 


OS SO a i aa 





在 当今 多 变 的 全 球 经 济 中 ， 要 取得 长 期 成 功 ， 就 要 求 不 断 地 进行 产品 定位 与 
再 定位 。 定位 (positioning) 系 指 一 些 决 策 和 行动 ， 目 的 在 于 创造 和 保持 公司 产 
品 在 客户 心目 中 的 特定 形象 。 这 需要 制定 一 种 市 场 战略 ， 以 影响 特定 市 场 细 分 对 
产品 的 认 知 ， 区 别 于 竞争 者 。 在 已 经 被 各 种 运动 型 多 功能 车 (SUV) 充斥 的 市 场 
E, E (Land Rover) WEMA ERF. FERED HEEN. AREA LU. 
该 公司 所 有 的 努力 都 致力 于 创造 安全 、 了 耐用 和 可 靠 的 形象 ， 公 司 安 排 销售 代表 参 
观 工厂 ， 观 察 在 极 匣 刻 条 件 下 路 虎 的 实际 检验 ， 以 增强 销售 代表 对 路 虎 车 的 
信心 。 

良好 的 定位 意味 着 产品 的 名 称 、 声 誉 以 及 利 基 都 得 到 认同 。 然 而 ， 一 个 好 的 定 
位 战略 并 不 能 永远 成 功 。 和 定位 过 程 必须 不 断 地 修正 ， 以 满足 客户 不 断 变化 的 需求 和 
需要 。* 


产品 定位 要 点 


大 多 数 公 司 把 市 场 营销 战略 和 销售 战略 相 结 合 ， 为 其 产品 在 市 场 中 独特 定位 。 
每 个 销售 人 员 都 需要 很 好 地 了 解 有 助 于 产品 定位 的 基本 措施 。 本 章 首先 简单 地 介绍 
产品 差异 化 概念 ， 然 后 是 解释 信息 时 代 产 品 的 重新 定义 ， 其 他 部 分 说 明 用 于 产品 定 
位 的 三 个 产品 销售 战略 ， 重 点 为 增值 式 战 略 。 在 信息 时 代 ， 销 售 人 员 如 果 不 能 为 所 
销售 的 产品 增值 ， 则 其 数量 和 影响 力 都 会 下 降 。 


销售 与 你 息息相关 
早期 的 迈克 尔 。 戴尔 
Z Am e.e a (Michael Dell) 是 戴尔 电脑 公司 的 CEO。 他 在 12 
岁 时 就 展现 出 了 一 个 企业 家 的 特质 : 善于 抓 住 机 会 。 他 将 自己 的 集邮 
. 爱好 变 成 了 邮购 生意 ， 挣 了 2 000 美元 ， 他 用 这 笔 钱 购买 了 自己 的 第 
一 台电 脑 。 他 也 从 早年 起 就 开始 培养 自己 的 销售 技巧 。16 岁 的 时 候 ， 
他 推销 过 当地 的 《休斯敦 邮 报 》〈(HHHouston Post )。 后 来 ， 他 进入 大 学 ， 
但 是 很 难 专 注 于 课程 学 业 。 为 了 将 更 多 的 时 间 用 于 装配 以 及 销售 电脑 ， 
他 经 常 逃 课 。 他 的 父母 发 现 他 的 新 谋划， 对 他 施 压 ， 让 他 专注 于 完成 
学 业 。 戴 尔 完 成 了 春季 学 期 的 学 业 ， 又 将 暑假 用 来 扩大 他 的 生意 ， 在 
秋季 学 期 开始 前 的 一 个 月 ， 他 和 销售 了 价值 18 万 美元 的 电脑 。 后 来 ， 他 
再 也 没有 返回 学 校 。 
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人 员 销 售 中 的 产品 差异 化 


产品 差异 化 是 销售 和 营销 的 基本 准则 之 一 。 差 异化 《differentiation) 是 一 种 能 
力 ， 是 将 自己 和 自己 的 产品 与 竞争 者 区 分 开 的 能 力 ， 这 是 建立 和 保持 竞争 优势 的 关 
键 . ”实际 上 ， 所 有 行业 的 竞争 者 都 在 致力 于 质量 、 价 格 、 便 利 性 、 经 济 性 以 及 其 他 
因素 上 的 差异 化 。 站 在 营销 一 线 的 销售 人 员 ， 在 产品 差异 化 过 程 中 扮演 着 重要 的 
HE. 

产品 差异 化 有 助 于 你 脱颖而出 ， 往 往 拉 开 你 与 竞争 者 的 距离 。 在 许多 情形 下 ， 
差异 化 过 程 创造 了 壁 全 ， 使 购买 者 很 难 仅 靠 价格 去 选择 竞争 者 的 产品 。 


制定 价值 主张 


一 个 十 分 内 行 的 客户 ， 通 常会 选择 能 带 来 最 大 利益 的 产品 。 因 此 ， 销 售 人 员 需 
要 用 价值 主张 来 定位 其 产品 。 价 值 主张 《value proposition) 是 公司 承诺 给 客户 的 
利益 和 价值 ， 以 满足 其 需求 。 保 时 捷 (Porsche) 的 价值 主张 承诺 驾驶 性 能 和 刺激 。8 
现 已 合并 的 联邦 快递 金 考 公 司 (FedEx Kinko's)， 则 将 自己 与 Sir Speedy 公司 、 
AlphaGraphics 公司 ， 以 及 欧 迪 办 公 COffice Depot) AF], OfficeMax Za]. FRE 
博 (Staples) 公司 等 的 打印 店 区 别 开 ， 其 新 的 价值 主张 包括 1 200 家 联邦 快递 金 考 
门店 ， 提 供 了 该 行业 中 前 所 未 有 的 广泛 服务 范围 ， 这些 新 中 心 提 升 了 联邦 快递 与 金 
考 的 传统 优势 和 品牌 认 知 。 

在 很 多 情形 中 ， 销 售 人 员 必 须 量化 价值 主张 ， 特 别 是 在 客户 为 商业 买 家 时 R 
业 买 家 的 行为 将 在 第 8 章 中 讨论 ) 。 人 价值量 化 过 程 能 提高 客户 的 理解 程度 ， 因 为 他 
们 发 现 了 购买 你 的 产品 或 服务 的 价值 "假设 你 正在 销售 Kenworth 卡车 ， 你 的 客户 
之 一 是 总 部 在 密苏里 州 乔 普 林 的 Contract Freighters 公司 ,该 公司 打算 购买 700 台 
卡车 ， 而 Kenworth 柴油 卡车 要 比 竞 争 对 手 的 卡车 贵 10% 。 在 你 的 销售 提案 中 ， 应 
该 量化 购买 Kenworth 卡车 的 利益 ， 包括 可 靠 性 更 高 、 折 合 价 值 更 高 ， 以 及 豪华 内 
饰 ， 这 有 助 于 购 丑 者 吸引 更 好 的 驾驶 员 。" 


FS WER x Fe 


《哈佛 商业 评论 》 (Harvard Business Review) 的 前 编辑 特 德 。 莱 维特 (Ted 
Levitt) 认为 ， 产品 是 解决 问题 的 工具 。 如 果 产 品 能 够 满足 人 们 解决 问题 的 需求 ， 
人 们 就 会 购买 。 如 今 ， 见 识 更 广 、 要 求 更 多 的 客户 正在 寻求 一 种 满意 集 。 满 意 
(satisfactions) 来 和 目 产 品 本 身 、 产 品 制造 和 分 销 的 公司 ， 以 及 产品 销售 和 服务 的 销 
EAR” 图 7 一 1 描述 了 三 个 维度 的 产品 销售 模型 。 如 同 第 6 章 所 讲 的 ， 许 多 公司 
正 试图 从 产品 销售 转型 为 解决 方案 销售 。 为 了 制定 和 销售 解决 方案 ， 销 售 人 员 必 须 
熟悉 能 满足 每 个 客户 需求 的 满意 标准 。 

产品 战略 应 该 包括 满意 集 ， 以 满足 当今 见识 更 广 、 要 求 更 多 的 客户 的 需要 。 基 
于 此 满意 集 ， 销 售 人 员 能 设计 增值 式 解 决 方案 ， 以 满足 特定 客户 的 需要 。 
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(作为 团队 行为 ) 
e 岗 前 培训 
e 快速 啊 应 





7 一 1 产品 销售 模型 


为 了 阐述 满意 概念 集 如 何在 商务 中 运作 ， 让 我 们 考察 一 个 复杂 的 购买 决策 。 艾 
IRRA R) (Elmore Industries Incorporated〉 的 销售 代表 伊 莱 因 ， HAGE (Elaine Par- 
ker) ， 销 售 用 于 制造 加 工 的 金属 材料 。 在 六 个 月 期 间 ， 她 频繁 地 致电 一 位 有 和 硕 望 成 
为 价值 客户 的 潜在 客户 。 每 次 联系 时 ， 购 买方 接待 人 员 都 说 他 们 很 满意 现在 的 供应 
商 ， 但 她 绝 不 轻 言 放弃 ， 最 终 买 方 愿 意 与 她 见面 。 见 面 之 初 ， 她 感到 气氛 很 冷淡 ， 
因而 决定 提 一 些 买 方 生意 上 的 问题 :“ 经 济 不 景气 对 您 的 销售 有 何 影 响 ? ”买方 的 回 
答 集 中 在 材料 成 本 上 ， 他 说 他 们 公司 不 能 提高 价格 或 降低 质量 ， 他 希望 能 降低 成 
本 ， 但 不 知道 如 何 具 体 实 施 。 帕 克 建 议 他 考虑 试用 新 合金 ， 这 比 他 一 直 用 的 普通 金 
属 要 便宜 一 些 。 当 她 描述 这 种 新 合金 时 ， 买 方 的 兴趣 开始 增长 。 她 提议 在 随后 的 跟 
进 会 议 中 ， 给 买方 及 其 工程 师 作 一 次 完整 展示 。 第 二 次 会 面 很 成 功 ， 之 后 ， 帕 克 获 
得 了 该 位 客户 的 第 一 笔 订单 。 一 年 之 内 ， 她 成 为 客户 最 信赖 的 行业 技术 发 展 顾问 和 
独家 供应 商 。 

FA + 帕克 使 用 提问 来 吸引 客户 ， 并 识别 客户 问题 。 她 也 对 客户 提出 的 问题 
作 了 满意 的 回答 : 


关于 产品 的 问题 

对 于 我 们 的 业务 来 说 ， 什 么 产品 最 好 ? 

这 个 产品 能 满足 我 们 的 质量 标准 吗 ? 

在 此 产品 成 本 下 ， 能 保持 我 们 在 市 场 中 的 竞争 地 位 吗 ? 
关于 公司 的 问题 

该 公司 提供 最 先进 的 技术 吗 ? 

该 公司 的 产品 质量 声誉 如 何 ? 

该 公司 的 产品 支持 声誉 如 何 ? 

关于 销售 人 员 的 问题 

销售 人 员 拥 有 推荐 正确 产品 所 需 的 知识 和 经 验 吗 ? 
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销售 人 员 能 清楚 地 与 购买 者 沟通 具体 利益 吗 ? 
销售 人 员 能 担当 值得 信赖 的 顾问 吗 ? 
销售 人 员 能 提供 产品 售后 服务 吗 ? 
销售 人 员 比 较 好 地 了 解 产 品 销售 模型 的 各 个 方面 ， 就 能 更 好 地 进行 产品 定位 。 
知识 有 助 于 你 实现 产品 差异 化 、 认 清 竞争 者 ， 并 准备 好 有 效 的 价值 主张 。 表 7 一 1 
的 竞争 性 分 析 工 作 表 能 帮助 你 找到 优 于 竞争 对 手 的 产品 定位 方式 。 
表 7 竞争 性 分 析 工 作 表 


ASO BRA Re 





产品 属性 
质量 
可 靠 性 
性 能 
包装 灵活 性 
保修 
品牌 
”公司 属性 
声誉 o 
行业 领导 力 
Re 
生意 方便 性 
分 销 渠道 
“订购 方便 性 
”退货 、 分 期 付款 等 
销售 人 员 属 性 
知识 /专业 技能 
响应 度 
定价 权 
客户 导向 
诚实 /正直 
跟 进 
销售 展示 技能 : | 
说 明 : 分 析 与 竞争 者 相关 的 产品 、 公 司 和 销售 人 员 等 属性 ， 就 可 以 加 强 增值 式 产 品 销售 战略 。 这 些 信息 
有 助 于 销售 人 员 在 销售 过 程 中 创造 价值 。 
注意 事项 。 当 今 信 息 时 代 的 产品 非常 复杂 ， 因 此 产品 差异 化 必须 谨慎 行事 。 销 
售 人 员 有 了 时 为 引起 购买 者 注意 ， 会 使 用 一 些 真实 的 或 杜撰 的 专业 术语 。 这 种 情况 常 
常 是 因为 销售 人 员 不 知道 如 何 描述 产品 的 增值 特征 。Backroads 旅行 用 品 公 司 的 技 
术 总 监 罗 伯 特 。 诺 特 (Robert Notte) 说 ， 在 电信 业 繁 荣 时 期 ， 世 界 通 信 公 司 
(WorldCom, WEK MCD 及 其 他 公司 的 销售 代表 们 唆 唆 不 体 的 专业 术语 常 使 客 
户 不 知 所 云 。“ 他 们 想 使 你 印象 深刻 ,” 诺 特 说 ，“ 却 使 一 些 客 户 感 到 害怕 ， 害 怕 提 
问题 ……- 或 害怕 做 出 购买 决定 。”* 
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产品 定位 概念 既 可 应 用 于 新 产品 ， 也 可 应 用 于 现 有 产品 。 在 大 多 数 市 场 的 动态 
变化 下 ， 可 能 有 必要 在 产品 生命 周期 内 进行 多 次 产品 再 定位 ， 因 为 即使 是 可 靠 的 、 
畅销 的 产品 也 可 能 会 很 快 地 失去 市 场地 位 。 销 售 人 员 在 产品 差异 化 中 担当 一 个 重要 且 
不 断 扩 张 的 角色 。 要 在 这 个 信息 过 剩 的 社会 中 取得 成 功 ， 销 售 人 员 必 须 对 客户 使 用 直 
接 的 、 个 性 化 的 沟通 方式 。 因 此 ， 直 接 针 对 大 众 市 场 的 广告 往往 不 能 定位 复杂 产品 。 

本 章 余下 部 分 ， 我 们 将 讨论 使 用 不 同 产 品 定 位 战略 的 具体 方法 。 我 们 将 说 明 销 
售 人 员 如 何 : CD 定位 新 兴 产 品 与 成 熟 现 有 产品 ; (2) 用 价格 战略 定位 产品 ; 
《3) 用 增值 式 战 略 定位 产品 。 


销售 新 兴 产 品 与 成 熟 现 有 产品 


品 在 很 多 方面 跟 人 类 很 相似 ， 有 出 生 、 成 长 、 成 熟 和 变 老 的 过 程 。 在 市 场 营 
销 领域 ， 这 个 过 程 称 为 产品 生命 周期 (Product life cycle) 。 产 品 生命 周期 包括 了 从 
产品 首次 进入 市 场 到 最 终 退 出 市 场 的 全 过 程 。 随 着 产品 沿 着 其 生命 周期 变化 ， 有 关 
竞争 、 销 售 、 定 价 和 其 他 因素 的 战略 都 必须 评估 ， 并 有 可 能 改变 。 产 品 生 命 周 期 中 
每 个 阶段 的 性 质 和 范围 由 以 下 几 个 因素 决定 ， 包 括 : 


1. 优 于 替代 产品 的 可 认 知 产品 优势 。 

2. 产品 的 利益 以 及 能 满足 需求 的 重要 性 。 

3. 竞争 性 活动 ， 包 括 定 价 、 蔡 代 品 的 研发 与 改进 ， 以 及 竞争 性 广告 和 促 
销 活动 的 影响 力 。 

4. 技术 、 时 尚 或 者 人 口 统计 特征 的 变化 。* 


在 制定 产品 销售 战略 时 ， 必 须 考虑 到 产品 在 其 生命 周期 中 的 定位 。 新 兴 产 品 与 


成 熟 现 有 产品 的 销售 战略 是 不 同 的 〈 见 图 7 一 2)。 
OC 


时 间 







成 战 现 有 产品 





产品 销售 战略 产品 销售 战略 


图 7 一 2 ”新兴 产 品 与 成 熟 现 有 产品 的 产品 销售 战略 比较 
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销售 新 兴 产 品 。 新 兴 产 品 阶 段 的 销售 战略 〈 见 图 7 一 2) ， 用 于 培养 新 的 期 望 水 
平 、 改 变 习 惯 以 及 在 某 些 情形 下 建立 新 的 质量 标准 其 目标 就 是 建立 对 产品 的 意 
愿 。 产 品 初始 阶段 需要 能 力 强 、 经 验 丰 富 的 销售 人 员 ， 他 们 必须 资源 丰富 ， 熟 悉 产 
品 各 个 方面 的 信息 ， 并 且 能 够 展示 有 说 服 力 的 价值 主张 ”销售 人 员 必 须 资 源 丰 富 ， 
掌握 产品 各 个 方面 的 信息 ， 能 够 提出 令 人 信服 的 、 有 价值 的 提案 。™ 

当 兄 弟 国际 公司 (Brother International Corporation) 推出 其 多 功能 一 体 化 机 
(MFO) 时， 其 目标 是 说 服 购买 者 以 一 台 机 器 替代 五 台 单 独 的 机 器 。 然 而 ， 在 购 头 
者 抛弃 他 们 的 复印 机 、 传 真 机 、 激 光 打 印 机 和 其 他 机 器 之 前 ， 他 们 会 问 一 些 尖 锐 的 
问题 : 这 种 多 功能 机 器 可 靠 吗 ? 其 质量 与 现 有 机 器 一 样 吗 ? 兄弟 公司 为 客户 提供 了 
十 多 个 不 同 的 MFC 机 型 ， 因 而 为 每 一 位 客户 寻找 最 佳 机 型 是 非常 具有 挑战 性 的 。 

有 些 情形 下 ， 新 产品 并 非 有 形 产 品 。 几 年 前 ，JIntraLinks 公司 与 J.P. ÆRA 
司 成 交 了 首 笔 大 订单 价值 5 万 美元 的 合约 。 该 公司 起 家 是 靠 为 金融 服务 业 提 供 
网 上 安全 传递 加 密 信 息 。 帕 特 里 克 。 维 克 (Patrick Wack) 与 他 的 商业 伙伴 说 服 
J. P. 摩根 和 其 他 金融 企业 ， 不 必 再 依靠 一 队 步 行 邮 差 和 联邦 快递 卡车 来 运输 机 密 
文件 。 该 公司 销售 的 不 仅 是 新 产品 ， 而 且 是 一 种 新 期 望 水 平 的 愿景 。 公 司 的 价值 主 
张 重 点 在 于 更 快 、 更 安全 的 文件 传递 ， 在 客户 心目 中 转化 为 改进 客户 服务 和 节省 成 
本 。 今 天 ， 维 克 正 将 其 文件 传输 概念 销售 给 各 种 不 同 商务 领 域 的 客户 。 

销售 成 熟 现 有 产品 。 在 新 品牌 进入 市 场 时 ， 成 熟 现 有 产品 往往 表现 出 激烈 竞争 
的 特征 ， 现 在 购买 你 产品 的 客户 会 意识 到 竞争 产品 的 出 现 。 而 在 新 兴 产 品 的 市 场 
中 ， 销 售 人 员 初 始 很 少 有 或 者 没有 竞争 对 手 ， 但 这 种 情况 并 不 会 持续 很 和 久 。 

纽约 人 寿 保 险 公 司 (New York Life Insurance Company) 几乎 每 年 都 会 为 其 销 
售 代理 提供 新 产品 。 最 近 ， 其 产品 组 合 扩 大 到 包括 “资产 保障 计划 ” (Assert Pre- 
server) ， 人 允许 提前 支付 死亡 保险 金 ， 在 免除 所 得 税 的 基础 上 支付 长 期 护理 服务 费 
用 。 该 公司 还 开发 了 “终生 人 寿 保 障 ” (Universal Life Protector)， 以 更 低 的 价格 
提供 长 期 保障 。 市 场 领 先 者 推出 的 新 产品 很 快 被 竞争 保险 公司 模仿 。 当 竞争 性 产品 
进入 市 场 时 ， 纽 约 人 寿 的 销售 代理 就 必须 采取 新 的 战略 。 一 种 定位 战略 就 是 强调 公 
AA 150 年 为 保险 客户 提供 优质 服务 的 历史 。 还 可 以 指出 ， 纽 约 人 寿 保险 公司 是 一 
种 “共有 ”公司 ， 它 由 投保 人 而 非 公司 股东 共同 拥有 。 这 些 战略 的 目标 是 在 客户 心 
目 中 建立 这 样 的 形象 : 纽约 人 寿 是 一 个 可 靠 的 公司 ， 在 支付 保险 费时 有 很 强 的 支付 
Beds” 

关系 战略 在 销售 成 熟 现 有 产品 时 往往 是 十 分 关键 的 。 为 了 保持 市 场 份额 和 阻挡 
竞争 者 ， 销 售 人 员 努 力 保 持 与 客户 的 密切 关系 。 在 纽约 人 寿 保 险 公 司 ， 销 售 人 员 发 
现 良 好 的 售后 服务 是 最 好 的 销售 战略 之 一 ， 因 为 它 能 培养 客户 的 忠诚 。 





以 价格 战略 销售 产品 


价格 、 人 促销、 产品 和 渠道 是 市 场 营 销 组 合 的 四 个 基本 元 素 。 和 定价 决策 在 产品 生 
命 周 期 中 的 每 一 个 阶段 都 要 进行 ， 因 此 定价 是 一 个 复杂 的 过 程 。 定 价 的 第 一 步 是 确 
定 公 司 的 定价 目标 ， 有 些 公 司 的 定价 目标 是 利润 最 大 化 ， 只 要 不 会 引起 销量 的 减 
少 ， 就 尽 可 能 地 制定 高 价格 。 男 一 些 公司 的 目标 则 是 市 场 份额 ， 管 理 层 可 能 认为 提 
高 市 场 份 额 的 战略 利益 优 于 暂时 的 利润 减少 ， 许 多 互联 网 商业 的 新 公司 采用 的 就 是 
此 种 方法 。 

定价 战略 反映 了 产品 在 其 生命 周期 中 的 位 置 。 当 大 屏 高 清平 板 电视 处 于 新 兴 产 
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品 期 时 ， 要 得 到 这 样 一 台 创 新 产品 ， 要 付出 5 000 美元 或 更 高 的 价格 。 

强调 低 价 的 交易 式 销售 策略 。 有 些 市 场 营销 人 员 的 定价 策略 是 强调 低 价 、 交 易 
式 销售 策略 ， 这 些 公司 的 基本 战略 是 以 竞争 为 焦点 。 如 果 采 取 以 价格 为 目标 的 竞争 
策略 ， 则 倾 其 全 力 保证 价格 与 竞争 对 手 的 相同 或 接近 。 一 旦 采用 此 定位 战略 ， 销 售 
人 员 就 有 权 使 用 多 种 价格 政策 ， 可 以 通过 折扣 和 补贴 来 调整 《降低 ) 基本 价格 。 折 
扣 和 补贴 可 以 表现 为 不 同 的 形式 ， 和 营 用 的 几 种 形式 如 下 : 


数量 折扣 Cquantity discount)。 当 购买 的 数量 较 多 或 超过 一 定 的 购买 金额 
时 ， 许 诺 给 购买 者 一 个 较 低 的 价格 。 

季节 折扣 (seasonal discount) 。 在 特定 时 期 调整 价格 上 升 或 下 降 ， 以 刺激 
或 应 对 需求 的 变化 。 淡 季 旅 游 和 住宿 价格 就 是 例子 。 

促销 折扣 (promotional allowance)。 对 参与 广告 或 销售 支持 项 目的 客户 ， 
给 予 价格 折扣 。 许 多 销售 人 员 会 给 超市 促销 折扣 ， 以 让 制造 商 产 品 做 广告 或 
展示 。 

商业 或 功能 折扣 (trade or functional discount), 渠道 中 间 商 如 批发 商 ， 
常常 承担 内 销 、 仓 储 或 配送 服务 ， 商 业 或 功能 折扣 会 弥补 这 些 服 务 的 成 本 。? 


对 于 采用 低 价 购买 战略 的 购买 者 ， 销 售 人 员 的 另 一 种 选择 是 “分 拆 ” 产 品 功 
能 。 假 设 一 位 强调 价格 的 客户 要 安排 一 次 会 议 ， 同 时 有 宴会 式 聚餐 。 为 了 降低 价 
格 ， 销 售 人 员 可 提出 目 助 餐 式 的 聚餐 ， 以 免除 对 服务 员 的 需要 。 此 产品 配置 降低 了 
销售 者 成 本 ， 并 且 将 节约 的 成 本 传递 给 了 购买 者 。 蒂 姆 肯 公 司 (Timken Company) 
是 一 家 有 百年 历史 的 轴承 制造 商 ， 采 用 “捆绑 ”方式 与 世界 各 地 其 他 制造 商 竞 争 。 
该 公司 围绕 其 基本 产品 配置 增值 组 件 ， 以 满足 客户 的 完整 需求 ， 这 些 组 件 包括 电子 
传 感 右 、 润 滑 系统 、 铸 件 或 安装 与 维修 等 多 种 形式 。 为 客户 提供 捆绑 选 件 成 为 蒂 姆 
肯 公 司 超越 国外 竞争 者 的 一 大 优势 ， 与 那些 往往 关注 于 基本 产品 的 公司 相 比 ， 蒂 姆 
肯 公司 的 销售 人 员 具 有 灵活 的 定价 选择 。” 

基于 价格 的 竞争 有 许多 的 折扣 和 补贴 形式 ， 以 上 仅仅 是 小 部 分 范例 。 价 格 折扣 
是 大 多 数 销 售 人 员 采 用 的 竞争 性 工具 ， 但 是 ， 过 多 地 注重 低 价 格 和 慷慨 折扣 ， 会 对 
利润 和 提成 有 负面 影响 。 


“用 户 如 何 评判 服务 质量 


日 益 发 展 的 服务 行业 存在 激烈 的 价格 竞争 。 从 表面 上 看 ， 人 们 可 能 会 认为 每 一 个 购 
买 决策 都 由 价格 决定 。 然 而 ， 仔细 考察 购买 服务 过程 可 发 现 ， PARER 
时 ， 服 务 质量 是 一 个 非常 重要 的 因素 。 aa 

用 户 如 何 评价 服务 质量 呢 ? 得 克 萨 斯 州 A&M 大 学 的 研究 者 就 客户 对 服务 质量 的 理 
解 得 出 了 极 有 价值 的 发 现 。 ae ot oe 
质量 维度 : 








Ws 准确 、 | 
3. AH AO PA EO A A 
I oe 
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有 为 其 所 销售 服务 增值 的 潜力 


低 价 策略 的 后 果 。 和 定价 对 许多 产品 和 服务 的 销售 都 很 关键 。 在 市 场 范 争 异 第 激 
烈 时 ， 产 品 定价 可 能 是 公司 最 复杂 、 最 重要 的 决策 。 

《市 场 领 先 者 的 法 则 》(The Discipline of Market Leaders) 鼓励 公司 从 三 个 法 
则 中 挑选 一 个 : 最 好 的 价格 、 最 好 的 产品 或 最 好 的 服务 ; 然后 尽 一 切 努 力 甩 开 竞 争 
对 手 。 然 而 ， 作 者 也 提醒 不 要 忽视 其 他 两 个 法 则 : “在 自己 最 精通 的 方向 发 展 自己 
的 业务 ,但 也 必须 在 其 他 方向 达到 最 低 水 平 。 ”使 用 低 价 战略 之 前 ， 销 售 和 营销 人 
员 都 必须 回答 下 列 问题 : 


o 你 的 销售 对 象 的 购买 参与 度 是 高 还 是 低 ? 有 些 人 在 情感 上 倾向 于 他 们 尊 
敬 的 品牌 ， 如 宝马 、 索 尼 和 苹果 电脑 ， 他 们 的 认同 是 基于 购买 他 们 认为 最 好 的 
产品 ， 而 低 参 与 度 的 购买 者 很 大 程度 上 关注 的 是 价格 。? 

@ 质量 在 购买 者 心目 中 有 多 重要 ? 如 果 购 买 者 不 完全 理解 价格 一 质量 关 
系 ， 就 可 能 以 价格 来 衡量 产品 。 对 于 多 数 客户 来 说 ， 长 期 价值 比 低 价 带 来 的 短 
期 利益 更 重要 。 

@ 服务 有 多 重要 ? 对 一 些 购买 者 来 说 ， 服 务 是 关键 的 因素 。 即 使 那些 被 认 
为 更 关注 价格 的 网 上 客户 ， 对 服务 质量 的 关注 度 也 很 高 ， 在 B2B 销售 中 尤其 如 
Wo RHE (Accenture) 的 一 项 调查 报告 显示 ， 在 选择 与 哪些 公司 进行 网 上 
交易 时 ， 近 于 家 企业 中 的 802 的 购买 者 将 品牌 和 和 可靠 的 客户 服务 列 在 低 价 格 的 
前 面 。 





“WE HAVE QUALITY AND WE HAVE LOW PRICES... 
WHICH Do You WANT ? ” 
“我 们 有 最 好 质量 的 和 最 低 价格 的 …… 您 要 哪 一 个 ?” 
图 7 一 3 


第 7 章 ”增值 式 产 品 销售 战略 127 


电子 商务 对 定价 的 影响 。 大 大 小 小 的 公司 都 争 相 在 网 上 发 掘 新 的 销售 和 市 场 机 
遇 。 从 个 人 电脑 到 定期 人 寿 保险 都 可 以 在 不 同 的 网 站 上 购买 到 。 主 要 从 事 交 易 式 销 
售 、 很 少 或 不 能 为 销售 增值 的 销售 人 员 很 难 跟 网 上 卖家 竞争 。 例 如 保险 业 ， 现 在 已 
经 可 以 在 InsureMarket. com, AccuQuote. com 和 其 他 网 站 上 在 线 购 买 基本 险种 。 
内 行 的 购买 者 会 访问 多 个 网 站 ， 以 选择 购买 风险 最 小 的 险种 。 对 于 可 文 付 居家 或 疗 
养 院 护理 费用 的 长 期 护理 险 ， 购 买 者 需要 得 到 良好 训练 的 代理 人 的 帮助 ， 这 种 保单 
很 复杂 且 保 费 很 高 。 

现在 的 投资 者 有 了 上 比 以 前 更 多 的 选择 。 那 些 很 少 或 不 需要 帮助 的 股票 购买 者 ， 
可 以 访问 Ex Trade 网 站 或 者 类 似 的 在 线 折扣 销售 商 。 而 需要 帮助 箭 选 股票 的 购 腾 
者 ， 可 以 寻找 经 纪 人 如 美 林 证 券 (Merrill Lynch) =the ee (CUBS PaineWebber), 
它们 能 提供 全 方位 服务 ， 以 及 在 线 服务 。 全 方位 服务 经 纪 人 只 要 能 在 销售 中 增值 ， 
就 能 生存 并 发 展 。 新 兴 经 济 正 在 重 塑 商业 世界 ， 为 每 一 个 销售 者 提供 更 多 选择 。 


以 增值 战略 销售 产品 


许多 不 断 进 取 的 市 场 营 销 人 员 采 用 强调 增值 战略 的 市 场 营销 计划 。 许 多 公司 的 
产品 增值 ， 使 用 一 个 或 多 个 无 形 利 益 ， 如 训练 更 好 的 销售 人 员 、 水 平 更 高 的 服务 、 
更 可 靠 的 产品 配送 、 更 好 的 售后 服务 ， 以 及 让 客户 看 到 真正 提高 产品 价值 的 创新 
等 。 在 当今 竞争 激烈 的 市 场 中 ， 这 些 增 值 利 益 给 予 公 司 独特 的 利 基 和 竞争 优势 。 屠 
些 没 有 优先 制定 销售 方案 或 传递 高 价值 解决 方案 的 公司 ， 无 一 不 在 竞争 中 败北 。” 

为 了 充分 理解 销售 中 增值 概念 的 重要 性 ， 以 及 在 不 同 的 销售 环境 中 如 何 应 用 ， 
对 每 个 产品 以 四 维 观 察 是 很 有 帮助 的 。 整 体 产品 由 四 个 “可 能 ”的 产品 组 成 : 基本 

品 、 期 望 产品 、 增 值 式 产 品 和 潜在 产品 〈 见 图 7 一 4) .”” 


潜在 产品 


增值 式 产品 


(销售 人 员 的 知识 ) 


(互动 发 现 的 可 能 性 ) 





图 7 一 4 整体 产品 概念 
说 明 : 理解 四 种 “可 能 ”的 产品 ， 对 于 销售 人 员 为 特定 类 型 的 客户 制定 销售 展示 是 有 帮助 的 。 
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基本 产品 。 基 本 产品 (generic product) 是 所 销售 的 基本 的 、 实 质 的 产品 。 基 
本 产品 仅仅 描述 产品 的 种 类 ， 如 人 寿 保 险 、 汽 车 租赁 或 个 人 电脑 。 每 家 丽 思 。… 卡尔 
顿 酒店 都 提供 客房 、 一 个 或 多 个 全 天 候 和 餐厅 、 会 议 室 、 停 车 场 和 其 他 基本 服务 。 而 
耶 路 公 司 (Yellow Freight System) 作为 一 家 提供 运输 服务 的 公司 ， 其 基本 产品 是 
运送 客户 货物 的 卡车 和 拖车 。 在 基本 产品 层次 ， 诺 世人 全 百货 公司 提供 由 高 档 特种 服 
装 零 售 商定 制 的 传统 货物 。 而 银行 的 基本 产品 就 是 借贷 给 客户 的 钱 和 基本 支票 账户 
服务 。 

提供 基本 产品 的 能 力 ， 仅 仅 是 市 场 营 销 人 员 加 入 市 场 、 参 与 竞争 的 能 力 . 基 即使 
是 最 低 价格 的 基本 产品 ， 往 往 也 都 不 具有 客户 所 “期 望 ” 产 品 的 竞争 力 。 

期 望 产品 。 每 位 客户 的 最 低 购买 期 望都 超过 了 基本 产品 本 身 。. 丽 思 。 卡 尔 顿 酒 
店 提供 既 舒 适 又 干净 的 客房 ， 而 一 些 客 人 的 期 望 是 “超级 ”干净 的 房间 。 耶 路 公司 
必须 提供 清洁 、 维 护 良 好 的 卡车 以 及 训练 有 素 的 司机 。 期 望 产品 (expected prod- 
uct) 代表 了 客户 最 低 期 望 的 所 有 事物 。 诺 志 全 百货 公司 的 客户 期 望 流行 时 尚 以 及 
精通 专业 的 销售 人 员 。 

不 同 的 客户 有 不 同 的 最 低 购 买 期 望 ， 因 此 销售 人 员 必 须 和 掌握 客户 心目 中 期 望 产 
品 的 相关 信息 。 如 果 客 户 的 期 望 不 仅 是 基础 产品 ， 则 只 有 在 这 些 期 望 得 到 满足 后 ， 
产品 才能 销售 出 去 。 每 位 客户 都 从 个 性 化 角度 感知 商品 ， 销 售 人 员 无 法 预期 。 

为 了 确定 各 位 客户 的 购买 期 望 ， 销 售 人 员 需 要 观察 、 调 查 背 景 、 提 问 和 倾听 客 
户 意见 。 要 发 据 的 既 有 人 情感， 还 有 事实 。 顶 尖 销 售 人 员 鼓 励 客 户 深 入 思考 所 面 对 的 
问题 ， 自 己 发 掘 解决 方案 的 价值 。 在 客户 明确 前 述 需求 之 前 ， 是 不 会 提出 解决 方案 
的 。 比 如 购买 者 说 :“ 我 们 运输 卡车 队 的 平均 每 加 仑 汽油 行驶 里 程 数 只 有 17 英里 。” 
则 销售 人 员 可 以 如 此 回应 :“ 这 样 低 的 汽油 里 程 率 是 如 何 影 响 您 的 盘 利 的 ?” 要 把 客 
户 的 注意 力 从 期 望 产品 转移 到 增值 式 产 品 上 ， 让 客户 的 注意 力 保 持 在 解决 方案 上 .。” 

《哈佛 商业 评论 》 研 究 报告 指出 ， 只 销售 期 望 产品 将 很 难 建立 客户 忠诚 。 客 户 
满意 与 忠诚 并 不 是 紧密 关联 的 ”从 安永 咨询 公司 购买 服务 的 客户 ， 可 能 在 项 目 完成 
后 会 感到 很 满意 ， 却 可 能 再 也 不 会 与 该 公司 做 生意 。 增 值 式 产品 的 购买 会 增加 客户 
iE., ia 

增值 式 产 品 。 当 销售 人 员 提 供给 客户 的 东西 超过 其 期 望 时 ， 就 会 产生 增值 式 产 
aa (value-added product), CRM 与 不 同 战 略 结合 起 来 ， 就 能 给 销售 人 员 提 供 增 值 
途径 。 当 你 在 一 家 丽 思 “。 卡尔 顿 酒店 预订 房间 ， 并 提出 需要 网 球 课程 的 要 求 时 ， 这 
个 请 求 的 记录 就 会 保存 在 电脑 系统 中 。 如 果 后 来 某 一 天 ， 你 在 另外 一 家 丽 思 。 卡 尔 
顿 酒店 预订 房间 ， 客 房 代 理 就 会 通知 你 有 网 球场 可 用 。 在 新 奥尔良 的 酒店 大 厅 礼 品 
店 购买 了 巧克力 饼干 的 客人 ， 两 个 星期 后 会 在 波士顿 的 酒店 客房 里 发 现 一 个 装 满 巧 
克 力 的 篮子 。 酒 店 利用 现代 化 技术 来 取悦 客户 。 

20 世纪 90 年 代 中 期 ， 耶 路 公司 是 一 家 陷 和 人 困境 的 、 只 提供 基本 产品 的 长 途 
运输 人 公司。 比尔。 佐 拉 斯 (Bill Zollar) 受命 改革 人 公司， 改造 客户 服务 ， 增 加 服 
务 种 类 。 新 服务 将 公司 定位 为 满足 客户 更 广泛 的 运输 需求 ， 如 推出 “ 耶 路 精 准 
快运 ”?”， 限 时 、 保 质 服 务 。 目 前 ,“ 耶 路 精准 快运 ”是 耶 路 公 司 价 格 最 高 和 利润 
最 大 的 服务 。 现 在 ， 耶 路 公司 的 销售 人 员 能 向 其 30 万 名 客户 提供 增值 式 
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对 增值 式 产 品 有 作用 的 最 重要 的 因素 ， 是 客户 所 接触 员工 的 整体 素质 。 对 客户 
展示 出 热情 和 承诺 的 销售 人 员 与 销售 支持 人 员 ， 为 产品 增加 了 大 量 价值 。* 
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在 印度 做 生意 


印度 是 一 个 在 国 际 贸 易 领 域 越 来 越 重要 


oa 印度 客户 通常 由 他 们 的 宗教 信仰 支 
配 。 除 了 印度 教 和 伊斯兰 教 以 外 ， 在 印度 还 
”有 几 十 种 宗教 群体 。 在 你 开始 在 这 个 国家 的 
第 一 次 商务 之 旅 前 ， 请 认真 地 学 习 它 的 文化 。 


OREN RA At, Ke De 
要 慎重 考虑 。 避 免 在 印度 教徒 面前 吃 牛 


” 肉 ， 因 为 他 们 是 素食 主义 者 ， 并 认为 牛 是 
一 种 神圣 的 动物 。 伊斯兰 教 信徒 从 不 吃 猪 


潜在 产品 。 发 展 了 增值 式 产品 


后 ， 销 售 人 员 应 


肉 ， 也 不 喝酒 。 | 
o 印度 的 等 级 制度 森严 ， 所 以 ， 注 意 
正在 与 如 尔 打 交道 的 客户 的 等 级 以 及 这 个 等 
级 所 受到 的 限制 。 

oR FMW AS 
o 印度 人 大 都 是 寻求 品质 和 耐用 性 的 


细致 型 买 者 ， 他 们 尊重 那些 关心 人 的 、 知 


识 丰 富 的 销售 人 员 。 在 印度 商务 中 ， 私人 


关系 非常 重要 。 


当 开 始 概念 化 潜在 产品 。 





潜在 产 


am (potential product)〉 指 的 是 还 有 什么 要 做 的 ， 即 可 行 的 .” 随 着 竞争 水 平 的 提高 ， 
特别 是 存在 成 熟 产品 时 ， 销 售 人 员 必 须 着 眼 未 来 ， 发 掘 新 的 可 行 性 。 

在 苑 争 激烈 的 餐饮 服务 业 ， 老 板 们 喜欢 与 分 销 代 表 CDSR) 做 生意 ， 因 为 他 们 
能 为 业务 带 来 利润 。 分 销 代 表 成 为 真正 的 合作 伙伴 ， 他 们 的 视野 能 够 超出 客户 的 暂 
时 与 基本 的 需求 。 仔 细 地 研究 现 有 和 餐馆 菜谱 和 客户 基本 需求 ， 就 可 能 识别 出 潜在 产 
喇 。 要 开发 潜在 产品 ， 就 必须 发 据 并 满足 新 的 客户 需求 ， 这 是 一 项 需要 想象 力 和 创 
造 性 的 工作 。 

全 球 知名 办 公家 具 制 造 商 Steelcase 公司 ， 开 发 出 “思考 ” (Think) 系列 的 椅 
子 ， 可 99% 地 循环 回收 ， 用 基本 工具 在 五 分 钟 之 内 就 可 以 拆 秃 。 这 把 价值 900 美元 
的 棒子 由 可 循环 利用 、 环 保 的 部 件 组 成 ， 满 足 了 客户 对 此 类 产品 越 来 越 多 的 需求 。 
在 认识 到 客户 越 来 越 多 地 寻求 环保 产品 并 愿意 为 此 付费 时 ，Steelcase 公司 开发 了 这 
A “tes nn o 

贴近 客户 的 销售 人 员 更 有 可 能 发 现 潜在 产品 。 许 多 高 绩效 销售 人 员 与 客户 一 起 
在 常规 基础 上 发 据 产 品 可 行 性 ， 潜 在 产品 常常 在 这 些 交 流 过 程 中 共同 发 现 。 

所 有 迹 绷 都 表明 ， 增 值 式 产品 战略 在 未 来 会 变 得 越 来 越 重要 。 新 产品 生命 周期 
在 缩短 ， 更 多 公司 会 在 新 兴 产 品 阶 段 寻 找 增 值 方法 。 一 些 低 价 、 低 利润 公司 开始 重 
新 开发 这 些 产 品 ， 寻 找 让 客户 认为 物 有 所 值 的 产品 特性 。 美 泰 公司 (Maytag Cor- 
poration) ia 目标 是 那些 愿意 为 了 节 水 洗 
衣 而 付 高 价 的 客户 。 耶 路 公司 增加 了 “ 耶 路 精 准 快运 ”和 其 他 服务 方式 ， 为 客户 创 
造价 值 。 





-o oe 为 专业 服务 定价 | 
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专业 服务 的 强烈 需求 ， 诸 如 电信 、 银 行 、 电 脑 技 术 、 培 训 以 及 健康 护理 等 。 戴 纳 。 马 丁 
(Dana Martin) 在 好 事 达 保险 公司 (Allstate Insurance Company) 的 人 力 资 源 部 门 工 作 
了 18 年 ， 他 的 专长 是 培训 项 目的 设计 和 实施 。 他 决定 离开 公司 ， 开创 自 己 的 培训 公司 。 
就 像 其 他 成 千 上 万 的 专业 服务 提供 者 一 样 ， 马 丁 不 得 不 为 他 的 专业 服务 定价 : 应 该 按 小 
时 收费 还 是 按 项 目 收费 ? 在 决定 收费 标准 时 ， 以 下 是 一 些 应 该 考虑 的 要 点 : 

@ 经 验 : 在 马丁 的 例子 中 ， 新 客户 受益 于 他 多 年 来 在 好 事 达 保险 公司 学 到 的 东西 。 

o 排他 性 : 如 果 你 是 少数 拥有 特殊 技能 的 人 之 一 ， 那 么 你 就 可 以 收 多 一 点 ， 因 为 专 
家 通常 比 普 通 者 收费 更 高 。 

@ 目标 市 场 : 一 些 市 场 对 价格 十 分 敏感 。 如 果 你 是 在 向 已 经 习惯 了 支付 高 唱 费 用 的 
大 型 公司 销售 服务 ， 那 么 你 也 可 以 将 费用 定 高 。 如 果 你 是 在 向 小 型 的 企业 客户 提供 服 
务 ， 则 高 郧 的 费用 可 能 会 受到 抵制 。 | 

@ 价值 : 你 的 服务 对 客户 来 说 有 多 重要 呢 ? 在 20 世纪 90 年 代 的 后 期 ， 很 多 公司 需 
要 帮助 以 将 他 们 的 电脑 转换 到 2000 年 ， 这 称 为 “千年 虫 ” 问 题 。 这 些 企 业 愿 意 支付 高 
昂 的 费用 。 一 些 服务 提供 商 收取 更 高 的 费用 ， 因 为 他 们 以 各 种 形式 创造 了 价值 。 


基于 价值 创造 的 投资 


大 多 数 情 况 下 ， 交 易 式 销售 中 的 价值 创造 投资 是 最 少 的 ， 甚 重点 通常 放 在 设法 
消除 与 销售 相关 的 任何 不 必要 的 成 本 ， 以 及 避免 延误 订单 处 理 上 。 技 术 投资 有 时 在 
提高 效率 方面 发 挥 重大 作用 。 例如， 茧 励 客 户 到 网 上 订购 产品 。 

顾问 式 销 售 产 生 了 大 量 的 价值 创造 。 企 业 需 要 投资 于 认识 客户 需求 和 问题 ， 就 
将 有 更 高 的 投资 用 于 价值 创造 ， 特 别 是 在 大 型 的 、 复 杂 的 销售 中 。 创 造 定 制 化 解决 
方案 ， 提 供 更 多 的 实惠 给 客户 ， 就 能 有 机 会 获得 高 利润 。 如 果 你 的 公司 销售 自动 移 
动机 器 人 ， 则 销售 周期 会 很 长 ， 投 资 也 将 非常 高 。 也 许 需 要 几 个 星期 来 研究 如 何在 
医院 、 生 产 工 厂 或 大 型 仓储 设施 中 使 用 该 产品 。 这 些 机 器 人 的 使 用 最 终 可 能 会 为 客 
户 节 省 显著 的 成 本 。" 

价值 创造 投资 在 战略 联盟 中 的 地 位 是 最 高 的 。 正 如 第 1 章 所 指出 的 ， 战 略 联盟 
代表 了 最 高 形式 的 伙伴 合作 ， 建 立 联盟 总 是 需要 对 拟 议 伙 伴 进 行 仔 细 研 究 。 创 造价 
值 往往 需要 动用 公司 的 全 部 资产 ， 而 不 仅仅 投资 于 销售 队伍 。 联 盟 往 往 是 由 财务 、 
工程 和 营销 等 领域 的 专家 团队 组 成 的 。 联 盟 可 能 需要 在 新 技术 、 生 产 设备 和 仓库 等 
方面 的 投资 。 


关键 概念 复习 


产品 销售 战略 的 定位 满意 源 自 产品 本 身 ， 源 自生 产 和 分 销 的 公司 ， 以 
在 当代 复杂 多 变 的 全 球 经 济 形势 中 ， 需 要 对 产 。 及 销售 和 服务 的 销售 人 员 。 
品 进行 不 断 的 定位 和 再 定位 。 定 位 是 指 那些 决策 与 


行动 要 创造 和 保持 公司 产品 在 客户 心目 中 的 形象 。 产品 定位 的 选择 项 
销售 人 员 在 产品 定位 过 程 中 发 挥 着 重要 作用 。 销售 人 员 可 用 的 主要 产品 定位 战略 : 定位 新 


兴 产 品 以 及 定位 成 熟 现 有 产品 ; 价格 战略 定位 ; 


满意 概念 集 增值 战略 定位 。 
当代 ， 教 育 程度 更 高 的 客户 正在 寻求 满意 集 。 


使 用 价格 战略 销售 产品 

产品 生命 周期 的 每 个 阶段 都 要 做 出 定价 决策 。 
有 些 公司 使 用 交易 式 销售 战略 ， 强 调 低 价位 。 销 
售 人 员 常 常 被 授权 以 折扣 和 补贴 来 调整 〈 降 低 ) 
基本 价格 ， 低 价位 战略 的 后 果 也 在 本 章 中 讨论 到 。 


关键 术语 


Æ (positioning) 

差异 化 (differentiation) 

价值 主张 〈value proposition) 
满意 (satisfactions) 

产品 生命 周期 (product life cycle) 
数量 折扣 (quantity discount) 
季节 折扣 (seasonal discount) 


复习 题 


1. 为 什么 在 销售 和 市 场 营 销 中 产品 差异 化 变 
得 越 来 越 重要 ? 

2. 根据 特 德 . 莱 维特 ,产品 的 定义 是 什么 ? 
客户 需要 什么 样 的 满意 ? 

3. 解释 定位 作为 产品 销售 战略 意味 着 什么 ? 
什么 是 价值 主张 ? 

4. 为 什么 销售 人 员 在 产品 定位 中 起 着 重要 的 
作用 ? 

5. 简要 描述 电子 商务 对 定价 的 影响 。 哪 种 类 
型 的 产品 适合 在 互联 网 上 销售 ? 

6. 使 用 低 价 战略 的 销售 人 员 可 能 会 经 历 哪些 
可 能 的 后 果 ? 


角色 扮演 练习 


研究 附录 第 一 部 分 的 会 议 中 心 资料 。 通 过 分 
析 资 料 ， 确 定 会 议 策划 者 CEP) 感 兴趣 的 增值 
式 产 品 ， 准 备 一 个 价值 提案 ， 总 结 出 你 的 产品 所 
定位 于 的 关键 利益 组 合 ， 可 以 包括 往返 机 场 的 豪 
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使 用 增值 战略 销售 产品 

要 全 面 理解 销售 中 增值 概念 的 重要 性 ， 对 每 
个 产品 以 四 维 观察 是 很 有 帮助 的 。 整 体 产 品 由 四 
个 可 能 的 产品 组 成 : 基本 产品 、 期 望 产品 、 增 值 
式 产品 和 潜在 产品 。 


促销 折扣 (promotional allowance) 
商业 或 功能 折扣 (trade or functional discount) 
基本 产品 (generic product) 

期 望 产品 (expected product) 

增值 式 产品 (value-added product) 

潜在 产品 (potential product) 


7. 阅读 “销售 实战 ”栏目 中 的 “用 户 如 何 评 
判 服务 质量 *”， 它 如 何 帮 助 销售 人 员 采 用 增值 式 销 
售 战略 ? 

8. 销售 人 员 增 加 其 所 销售 产品 的 价值 ， 有 哪 
些 通用 方法 ? 

9. 整体 产品 概念 是 由 哪 四 种 可 能 产品 组 成 的 ? 

10. 描述 基本 产品 和 增值 式 产品 之 间 的 不 同 
之 处 。 

11. 增值 式 销 售 战略 和 客户 满意 之 间 有 什么 
关系 ? 

12. 以 价格 战略 销售 产品 会 在 很 大 程度 上 忽视 
客户 满意 吗 ? 讨论 之 。 


华 大 巴 等 。 向 另 一 个 假扮 客户 的 同学 展示 你 的 价 
值 提 案 ， 使 用 信息 表 、 图 片 和 其 他 材料 ， 以 增强 
你 的 展示 。 
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案例 研究 


许多 高 一 利 公 司 都 发 现 “ 利 基 市 场 中 有 财 
富 ”。 他 们 努力 开发 产品 和 服务 ， 以 满足 已 明确 界 
定 的 市 场 或 新 兴 市 场 的 需求 。Steelcase 公司 是 关于 
提高 工作 绩效 的 信息 和 专业 知识 的 领先 公司 ， 一 直 
致力 于 发 展 多 种 新 产品 ， 以 满足 那些 大 部 分 在 办 公 
室 工 作 的 人 的 需求 。 该 公司 的 座右铭 是 “办 公 室 环 
境 公 司 ”， 其 最 新 产品 之 一 是 “思考 ” (Think) 椅 
子 。Steelcase 公司 还 开发 了 “个 人 港湾 工作 
室 ” 一 一 一 种 独立 的 、 设 施 齐 全 的 、 完 全 私密 的 容 
器 型 工作 区 Steelcase 销售 文献 将 其 描述 为 属于 期 
待 未 来 公司 的 理想 产品 : 


所 开发 产品 是 为 了 支持 在 高 度 合作 的 团队 
环境 中 工作 的 个 人 。 集 中 在 配备 有 移动 办 公 
合 、 手 推 车 、 长 综 、 投 影 仪 以 及 其 他 Steelcase 
活动 产品 的 公共 工作 区 域 ， 员 工 的 工作 状态 最 
好 。 这 些 “ 共 同 点 ”能 构筑 加 强 沟 通 、 促 进 互 
动 的 灵活 空间 。 
Steelcase 公司 意识 到 ， 销 售 这 些 先进 产品 并 不 
是 一 件 很 容易 的 事情 。 因 此 ， 公 司 决 定 在 产品 正式 
进入 市 场 之 前 ， 先 成 立 一 个 高 级 销售 团队 来 试销 。 
团队 开始 销售 拜访 后 ， 明 显 地 发 现 传统 产品 导 回 销 
售 展示 没有 用 处 。“ 个 人 港湾 工作 室 ” 与 传统 办 公 
室 设计 相 背 离 ， 许 多 客户 对 此 感到 很 困惑 。 团 队 成 
员 苏 。 萨 克 思 (Sue Sacks) 说 : “人 们 的 反应 就 像 
我 们 是 火星 人 一 样 。” 团 队 成 员 很 快意 识 到 ， 为 了 
解释 产品 的 特性 和 利益 ， 他 们 必须 开始 学 习 新 的 组 
织 发 展 ， 例 如 团队 导向 和 企业 再 造 。 这 个 高 级 销售 
团队 更 名 为 高 级 解决 方案 团队 ， 销 售 拜 访 的 重点 放 
在 研究 客户 问题 和 找 出 解决 方案 上 。 团 队 成 员 把 自 
己 看 做 复杂 客户 问题 解决 方案 的 顾问 。 


顾问 式 工作 方式 很 快 就 让 销售 有 所 起 色 。 一 家 
准备 建设 新 办 公 楼 的 医院 ， 需 要 准备 容纳 400 名 员 
工 的 工作 区 。 这 家 医院 成 立 了 委员 会 ， 来 专门 为 了 
购买 办 公 器 具 做 决策 。 在 Steelcase 公司 和 医院 委 
员 会 初始 会 面 之 后 ， 公 司 安 排 医 院 委 员 会 访问 位 于 
ae AK AR YH Grand Rapids 的 公司 总 部 。 医 院 委 员 会 
成 员 参 观 流 水 线 并 会 见 Steelcase 专业 人 员 。 因 为 
了 解 医院 的 目标 和 方向 ， 苏 。 萨 克 思 安排 能 回答 专 
业 问 题 的 技术 人 员 参 与 会 面 。 最 后 ， 这 家 医院 下 了 
一 个 价值 超过 100 万 美元 的 订单 。 


问题 

1. 为 了 满足 解决 问题 的 需求 ， 销 售 人 员 必 须 
经 常 准备 ， 与 寻求 “满意 集 ” 的 客户 进行 有 效 的 交 
H OLE 7 一 1)。 考 虑 “个 人 港湾 工作 室 ” 产 品 的 
客户 ， 是 否 会 寻求 关于 产品 销售 模型 中 三 个 维度 的 
所 有 信息 ?请 加 以 说 明 。 

2. 销售 诸如 “个 人 港湾 工作 室 ” 的 新 兴 产 品 
时 ， 什 么 样 的 销售 战略 最 有 效 ? 

3. 苏 。 萨 克 思 以 及 工作 团队 的 其 他 销售 人 员 ， 
发 现在 销售 “个 人 港湾 工作 室 ” 时 ， 传 统 产 品 导向 
的 销售 展示 是 没有 用 处 的 ， 真 正 的 成 功 来 自 团队 的 
顾问 式 销售 战略 。 为 什么 传统 产品 导向 展示 是 无 
效 的 ? 

4. 苏 。 萨 克 思 和 其 他 高 级 解决 方案 团队 的 销 
售 人 员 发 现 ， 顾 问 式 销售 方法 能 让 他 们 与 客户 高 层 
人 员 会 见 。“ 我 们 得 以 拜访 高 层 购买 者 。 她 说 。 并 
且 团 队 更 倾向 于 产品 定位 于 增值 战略 而 不 是 价格 战 
略 。 那 么 ， 该 团队 以 什么 方式 为 产品 增值 ? 为 什么 
与 客户 会 面 时 并 不 强调 产品 价格 ? 





第 8 章 ， 购 买 过 程 和 购买 者 行为 
第 9 章 建立 与 审查 潜在 客户 数 





据 库 


销售 人 员 对 客户 的 了 解 越 多 ， 在 达成 销售 目标 的 过 程 中 所 处 位 置 就 越 
有 利 。 本 篇 介绍 了 建立 客户 战略 、 理 解 购买 过 程 以 及 开发 潜在 客户 数据 库 
的 相关 知识 。 








购买 过 程 和 购买 者 行为 


=> +>) A te 
. 建立 客户 战略 的 意义 


oa fe Wa Nw e 


阿 什 利 。 皮 内 达 (Ashley Pineda) 是 
普尔 特集 团 (PulteGroup) 的 新 房屋 销售 
人 员 。 这 个 公司 提供 不 同 的 产品 线 : 首次 
置业 购买 者 、 移 动 房屋 、 活 跃 的 成 人 社区 。 
对 于 这 三 种 不 同 的 购买 群体 ， 阿 什 利 必须 
基本 理解 每 一 群体 的 购买 动机 。 在 与 每 一 
群体 中 的 个 体 客户 打交道 时 ， 她 必须 深入 
地 了 解 客户 的 购买 兴趣 。 

阿 什 利 的 客户 大 多 数 是 首次 置业 群体 ， 
他 们 居住 在 公寓 中 ， 但 有 了 要 购买 房屋 的 
兴趣 。 因 为 阿 什 利 已 经 建立 了 对 这 类 购买 
群体 的 深入 认识 ， 所 以 她 销售 展示 的 中 心 
目标 是 教 她 的 潜在 客户 对 比 租 赁 与 自 有 ， 
以 及 自 有 房屋 的 利益 。 她 也 知道 ， 这 类 客 
户 群 体 常常 对 置业 的 概念 知之 其 少 ， 因 此 ， 
她 为 潜在 客户 提供 信息 和 一 些 现 场 印 象 ， 
关于 和 街坊、 区域、 住宅 区 便利 设施 以 及 周 
边 的 商业 区 域 和 学 校 等 。 所 有 这 些 细节 都 
有 助 于 阿 什 利 的 客户 期 望 : 在 普尔 特 住 宅 


. 消费 购买 者 与 商业 购买 者 之 间 的 区 别 
. 销售 过 程 与 客户 购买 过 程 之 间 调 整 一 致 的 重要 性 
交易 式 、 顾 问 式 和 战略 联盟 式 购 买 者 的 购买 过 程 
.影响 客户 购买 决策 形成 的 各 种 因素 


区 培育 自己 的 小 孩 。 

要 了 解 首 次 置业 群体 的 购买 需求 ， 田 
外 一 个 非常 重要 的 事情 是 询问 关于 他 们 新 
家 的 经 济 问 题 。 典 型 地 ， 需 要 关注 客户 的 
以 下 问题 ; 信用 等 级 如 何 ? 购买 新 家 的 限 
制 是 什么 ? 需要 首 期 款 吗 ? 按 月 付款 数 是 
ZY? 资金 预算 是 合适 的 吗 ? 普尔 特集 团 
培训 了 阿 什 利 ， 使 她 能 够 专业 地 提供 和 应 
用 这 些 知 识 ， 让 客户 对 首次 置业 的 经 济 方 
案 感 到 合适 。 

根据 常识 ， 购 买 者 倾向 于 从 他 们 喜欢 
和 信任 的 人 那里 购买 。 许 多 客户 购买 房屋 
这 种 最 大 的 资产 时 ， 一 直 都 从 阿 什 利 这 样 
的 专业 销售 人 员 那 里 了 解 情况 ， 所 以 ， 对 
销售 人 员 的 信任 就 成 了 特别 的 关键 。 构 建 
整个 购买 过 程 的 和 谐 与 信任 ， 是 阿 什 利 成 
功 的 实质 所 在 。 此 外 ， 阿 什 利 阅 述 了 拥有 
积极 的 心态 、 良 好 的 时 间 管 理 、 多 目标 能 
力 ， 是 使 她 特定 商务 成 功 的 最 重要 技能 。 
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从 本 质 上 讲 ， 阿 什 利 这 样 的 销售 人 员 必 须 能 够 在 可 靠 的 社区 中 开展 其 商务 。 


Magee TT 


建立 诗 户 战略 — 


在 信息 时 代 ， 提 高 对 客户 的 响应 是 销售 人 员 面 临 的 最 大 挑战 。 事 实 上 ， 越 来 越 
多 的 专业 销售 人 员 相 信 ， 客 户 已 经 取代 了 产品 ， 成 为 现代 销售 的 驱动 力 一 一 行业 内 
各 个 公司 与 竞争 者 日 趋 产品 同一 化 ， 在 此 环境 下 尤为 如 此 。《 像 销售 者 停止 行动 13 
购买 者 开始 思考 》 (Stop Acting Like a Seller and Start Thinking Like a Buyer) 
的 作者 杰 尔 ， 厄 卡 夫 (Jerry Acuff) aint A FRI SE AAR PE SS. OA ST AB Ge 





一 点 ， 销 售 人 员 必 须 了 解 购买 过 程 ， 并 且 致 力 于 探索 客户 所 寻求 的 是 什么 。 
以 客户 战略 增加 价值 


客户 战略 (customer strategy) 是 指 一 个 设计 周密 的 计划 ， 能 产生 客户 啊 应 的 
最 大 化 。 更 好 地 理解 客户 的 购买 需求 和 动机 是 此 战略 的 主要 方面 之 一 。 正 如 第 1 章 
中 所 提 到 的 ， 信 息 已 经 成 为 一 种 战略 资源 COLA 1 一 2) 。 销 售 人 员 花 费时 间 去 了 解 
客户 需求 与 动机 ， 这 对 针对 客户 购买 问题 提供 增值 解决 方案 极为 有 利 | 。 

销售 人 员 都 应 当 寻 找 收 集 并 整理 客户 信息 的 方法 ， 以 发 展 重复 销售 。 《企业 再 造 》 
(Reengineering the Corporation) 探讨 T 了 收集 客户 独特 的 、 具 体 的 需求 信息 的 重要 性 : 

无 论 是 作为 消费 购买 者 还 是 作为 公司 ， 客户 都 需要 根据 其 独特 的 、 具 体 的 
需求 而 量 身 定做 的 产品 与 服务 。 这 类 客户 的 概念 不 复 存 在 ， 只 有 这 个 客户 ,这 
个 正在 与 销售 人 员 交 易 、 现 在 有 权 满 足 自己 的 个 人 品位 的 人 。 
建立 客户 战略 的 第 一 步 重 点 在 于 客户 购买 过 程 〈 见 图 8 一 1) 。 购 买 程序 和 决策 





战略 步骤 层次 
建立 人 员 销 售 哲学 A 采用 市 场 营销 观念 
A 重视 人 员 销 售 
成 为 问题 解决 者 /伙伴 
建立 关系 战略 an 采用 双赢 哲学 
民 展现 专业 形象 
es m 保持 道德 标准 
建立 产品 战略 加 成 为 产品 专家 
同 销售 具体 利益 
。 回 设 计 增值 式 解决 方案 
建立 客户 战略 口 认识 购买 过 程 
| L 理解 购买 者 行为 
口 开发 潜在 客户 数据 库 
8 一 1 
说 明 : 今天 ， 销 售 人 员 面 临 的 最 大 挑战 之 一 是 提高 对 客户 的 响应 。 客 户 战略 周密 设计 以 应 对 此 种 挑战 。 





第 8 章 ， 购 买 过 程 和 购买 者 行为 (BT 


因 人 而 异 ， 这 点 在 企业 对 企业 的 销售 中 尤为 明显 。 如 果 一 个 销售 人 员 无 法 了 解 购买 
者 如 何 进 行 交 易 ， 就 会 存在 销售 过 程 与 客户 购买 过 程 不 一 致 的 危险 。 基 斯 。 伊 迪 斯 
在 《再 创 销 售 奇 迹 》 中 说 : 


如 果 我 们 没有 明确 我 们 的 客户 如 何 购买 ， 那 么 我 们 所 作 的 决策 就 会 与 购买 
者 不 一 致 。 与 客户 不 一 致 是 销售 最 严重 的 错误 之 一 。 


建立 客户 战略 的 第 二 步 是 关注 客户 为 什么 购买 ， 此 主题 将 在 稍 后 加 以 讨论 。 第 
三 步 将 重点 放 在 建立 稳固 的 潜在 客户 数据 库 上 ， 这 将 在 第 9 章 讨论 。 


客户 行为 的 复杂 本 质 


客户 行为 的 驱动 因素 错综复杂 。IBM 前 副 总 裁 阿 奇 。 麦 吉尔 (Arch McGill) 
就 提醒 我 们 ， 每 位 客户 都 会 用 他 们 自己 的 标准 来 理解 产品 ， 可 能 会 是 “独特 的 、 个 
性 化 的 、 人 性 化 的 、 情 绪 化 的 、 深 思 熟 虑 的 、 非 理性 的 、 不 稳定 的 兴 。 不 同 的 人 做 
相同 的 事 时 ， 壁 如 购买 个 人 电脑 ， 可 能 由 不 同 的 需求 驱动 。 即 使 是 同一 种 行为 ， 也 
可 能 同时 出 于 多 个 动机 。 

铺天盖地 的 市 场 研究 、 民 意 测验 以 及 “平均 报告 ">， 很 容易 让 人 陷 和 人 一 个 误区 ， 
即将 客户 视 为 数字 。 客 户 是 一 个 人 ， 不 是 统计 数字 。 公 司 充分 接受 了 此 基本 概念 ， 
就 会 采取 一 对 一 的 营销 战略 。 这 种 一 对 一 战略 正 是 基于 一 个 根本 性 的 概念 : 不 同 的 
客户 应 当 区 别 对 待 。 


消费 购买 寿 对 比 画 入 购买 宪 


消费 购买 者 行为 (consumer buyer behavior) 系 指 个 人 和 家 庭 的 购买 行为 ， 他 
们 购买 产品 与 服务 是 用 于 个 人 消费 。 消 费 购 买 者 每 年 都 会 购买 数 千 亿美 元 的 产品 与 
服务 。 商 务 购买 者 行为 〈bussiness buyer behavior) 则 指 企 业 购 买 产品 与 服务 ， 利 
用 它们 来 生产 其 他 产品 与 服务 ， 供 出 售 、 出 租 或 供应 给 他 人 。 在 许多 商业 购买 场 
合 ， 多 人 一 起 工作 以 达成 决策 。 采 购 中 心 (buying center) 是 一 个 跨 功 能 决策 团 
队 ， 常 常 代表 了 不 同 的 部 门 。 每 位 团队 成 员 或 许 都 具有 某 些 特 定购 买 决策 所 需 的 专 
业 知 识 。 销 售 人 员 必 须 不 断 地 识别 哪 位 人 士 是 采购 中 心 的 成 员 。” 

既 向 消费 购买 者 也 向 商业 购买 者 销售 产品 与 服务 ， 并 不 少见 。 成 熟 的 装修 公司 
既 做 家 装 ， 也 做 饭店 、 和 餐馆 或 艺术 馆 的 装修 。 汽 车 经 销 商 的 销售 人 员 既 向 有 车 队 的 
公司 销售 ， 也 向 私 用 车 客户 销售 。 

消费 购买 者 市 场 和 商业 购买 者 市 场 之 间 有 一 定 的 相似 之 处 ， 两 者 都 是 有 人 担任 
购买 者 角色 ， 做 出 满足 需求 的 购买 决策 。 而 这 两 种 市 场 在 一 些 重要 方面 存在 差别 。 
R 8 一 1 简要 描述 了 这 种 差别 。 商 业 购 买 者 常 包 括 更 多 的 决策 参与 人 人， 他们 可 能 是 
受过 良好 训练 的 。 大 多 数 采 购 代 理 商 会 去 学 习 如 何 更 好 地 采购 。 





表 8 一 1 消费 购买 者 与 商业 购买 者 之 问 的 差别 





rg ae ep gy pe 
决策 通常 由 个 人 作出 决策 通常 由 多 人 作出 
购买 常常 基于 品牌 志 兴 或 个 人 推荐 ,很 少 或 没 | 购买 基于 产品 专业 知识 上 的 精确 技术 规格 
有 产品 专业 知识 


购买 主要 基于 对 产品 或 促销 的 同感 反应 č | 购买 主要 基于 理想 标准 

个 人 购买 者 能 快速 地 做 出 决定 。 | 购买 可 能 需要 长 时 间 的 决策 过 程 

产品 ， 供 个 人 使 用 的 消费 品 和 服务 ”| 产品， 常常 很 复杂 ， 基 于 企业 客户 如 何 使 用 来 
分 类 | 


企业 购买 情境 的 类 型 


企业 对 企业 的 购买 情形 有 三 种 主要 类 型 。 商 务 购买 者 花 在 购买 上 的 时 间 与 精 
力 ， 和 常常 取决 于 产品 的 复杂 程度 与 决策 的 频繁 程度 。 BBW (straight rebuy) 是 
一 个 极端 ， 这 是 相当 常规 的 决策 。 新 任务 购买 (new-task buy) 是 另 一 个 极端 ， 可 
能 需要 广泛 的 人 研究。 调整 再 购 (modified rebuy) 位 于 中 间 ， 要 求 某 种 程度 的 
研究 。 

新 任务 购买 。 新 任务 购买 是 指 首 次 购买 产品 或 服务 。 与 采购 的 额度 和 复杂 性 相 
关 ， 购 买 决 策 可 能 需要 几 周 时 间 来 收集 信息 ， 涉 及 多 个 参与 者 。 某 些 情 况 下 ， 会 成 
立 采 购 委 员 会 来 考虑 新 产品 的 质量 、 价 格 和 供应 商 的 服务 。 涉 及 新 任务 购买 情形 的 
销售 人 员 ， 必 须 极 大 地 依赖 顾问 式 销 售 技 巧 。 

直接 重 购 。 直 接 重 购 是 企业 对 企业 客户 所 需 物 品 的 常规 性 购买 。 假 定 你 要 开 一 
家 新 餐馆 ， 需 要 优质 食用 油 的 稳定 供应 。 洽 谈 了 几 家 和 餐馆 供应 商 ， 检 测 了 几 种 油 ， 
你 选 定 了 能 满足 你 需求 的 一 家 。 现 在 ， 你 的 目标 是 采用 直接 重 购 计划 来 简化 购买 过 
程 。 只 要 供应 商 在 价格 、 质 量 、 服 务 和 配送 等 方面 满足 你 的 标准 ， 将 来 的 采购 就 是 
很 常规 化 的 了 。 直 接 重 购 方式 常用 于 采购 诸如 清洁 用 品 、 复 印 纸 、 电 脑 打 印 机 墨盒 
等 。 销 售 人 员 必 须 不 断 地 监控 每 个 直接 重 购 情 形 ， 以 确保 客户 完全 满意 。 有 竞争 力 
的 供应 商会 很 快 发 现 客 户 不 满意 的 任何 迹象 。 

调整 再 购 。 在 商业 世界 中 ， 变 化 的 潮流 是 威力 巨大 的 。 客 户 可 能 会 时 不 时 地 和 希 
望 修 改 产 品 规格 、 改 变 配 送 日 程 或 重新 谈判 价格 。 几 年 以 前 ， 美 国 汽 车 制造 商 面临 
来 自 中 国 、 韩 国 、 日 本 、 德 国 和 其 他 国家 的 更 大 的 竞争 压力 ， 转 而 要 求 其 供应 商 降 
价 ， 供 应 商 们 被 要 求 参 与 到 调整 再 购 (modified rebuy) 情境 中 ， 否 则 就 面临 失去 
客户 的 风险 。 调 整 再 购 常 要 求 多 个 参与 者 参与 进来 。 

训练 有 素 的 专业 销售 人 员 努 力 提供 卓越 的 售后 服务 ， 预 测 客户 需求 的 变化 。 有 
些 销售 人 员 会 定期 询问 客户 : 现在 的 销售 情形 中 ， 你 们 最 重视 什么 ? 在 这 个 领域 
中 ， 如 何 作出 改善 ? 

建立 战略 联盟 。 在 第 1 章 中 ， 战 略 联盟 被 描述 为 伙伴 关系 的 最 高 形式 。 联 盟 常 
由 具有 类 似 商 业 利 益 的 公司 组 成 ， 相 信 伙 伴 关系 能 帮助 他 们 获得 相互 竞争 优势 。 大 
型 公司 常 组 成 多 个 联盟 。 有 些 战略 联盟 采用 系统 销售 (systems selling) 形式 。 系 
统销 售 能 吸引 这 样 的 购买 者 : 他 们 希望 从 单一 卖家 那里 采购 某 一 问题 的 “一 揽 子 ” 
解决 方案 ， 以 避免 复杂 情况 下 的 分 散 决 策 .” 





_ 第 8 章 购买 过 程 和 购买 者 行 / 


几 年 前 ， 金 考 公 司 将 自己 重新 定位 为 各 种 规模 商业 公司 的 文件 解决 方案 供应 
商 。 全 方位 服务 的 金 考 商店 为 购买 者 提供 计算 机 网 络 服务 ， 配 备 有 流行 软件 、 超 快 
彩色 打印 机 、 高 速 互联 网 连接 ， 当 然 ， 还 有 各 种 各 样 的 文 印 服务 。 金 考 被 联邦 快递 
收购 后 ， 拥 有 1 200 家 联邦 快递 金 考 商店 的 数字 互联 网 络 开 始 提供 更 广泛 的 服务 : 
定制 化 、 基 于 需求 的 文件 解决 方案 。 某 家 大 型 金融 机 构 与 联邦 快递 金 考 结 成 联盟 ， 
将 13 家 供应 商 提 供 的 服务 合并 起 来 .联邦 快 递 金 考 公 司 的 系统 销售 已 经 成 为 万 得 
与 保持 客户 的 重要 战略 。 


消费 者 购买 情境 的 类 型 


如 前 所 述 ， 消 费 者 购买 行为 是 指 为 个 人 或 家 用 而 购买 产品 。 消 费 者 投入 采购 决 
策 中 的 时 间 大 不 相同 ， 取 决 于 产品 价格 、 对 产品 的 熟悉 程度 以 及 产品 对 消费 者 的 重 
要 性 等 。 很 少 有 购买 者 会 投入 太 多 精力 去 选 购 一 管 牙 总 ， 但 购买 新 汽车 或 房屋 就 会 
涉及 广泛 的 决策 制定 过 程 。 根 据 购 买 者 参与 程度 ， 消 费 者 购买 情形 可 分 为 三 类 。 

习惯 性 购买 决策 。 习 惯性 购买 决策 (habitual buying decisions) 通常 需要 的 消 
费 者 参与 度 非常 小 ， 品 牧 差 异 也 常常 不 是 很 明显 ,对 于 那些 频繁 购买 、 低 价格 的 物 
mo ， 如 洗 发 露 、 复 印 纸 或 衣物 清洁 剂 等 ， 消 费 者 对 决策 制定 过 程 的 参与 度 非常 低 。 
超市 购买 者 挑选 物品 时 ， 第 表现 出 习惯 性 购买 行为 。 

多 样 化 购买 决策 。 多 样 化 购买 决策 (variety-seeking buying decisions) 的 特征 
是 客户 参与 度 不 高 ， 但 品牌 差异 的 感知 很 重要 。 品牌 转换 在 这 些 购 买 者 中 是 常见 
的 ， 他 们 常 受 广 告 的 吸引 、 新 品牌 试用 券 或 低 价 格 的 影响 。 品 牌 转换 常 由 多 样 化 的 
动机 所 驱使 ， 而 非 不 满意 。 

复杂 的 购买 决策 。 复 杂 的 购买 决策 (complex buying decisions) 的 特征 为 : 客 
户 参 与 度 高 。 当 产品 非常 昂贵 、 不 经 常 购买 、 自 我 表达 高 时 ， 客 户 常 常 需要 高 度 参 
与 “购买 度假 屋 、 长 期 护理 保险 、 昂 贵 游艇 或 珍贵 艺术 品 ， 可 能 就 需要 复杂 的 购买 
决策 。 有 些 购 买 的 了 解 过 程 是 非常 耗 时 的 。 


成 功 的 销售 努力 是 基于 了解 购买 者 如 何 购买 。 如 果 不 了 解 客 户 的 决策 过 程 如 
何 ， 而 继续 按 上 自己 的 议程 进行 ， 就 有 销售 失败 的 危险 。 如 果 不 确 定购 头 者 如 何 购 
买 ， 则 我 们 所 作出 的 假设 就 可 能 让 销售 过 程 与 购买 者 的 购买 过 程 不 一 致 。 销 售 人 员 
常常 依赖 一 般 化 的 购买 者 决策 过 程 ， 而 不 是 获取 特定 的 信息 。 

购买 过 程 (buying process) 是 一 个 系统 化 的 系列 行动 ， 或 是 一 系列 确定 的 、 
可 重复 的 步骤 ， 以 达成 结果 。 不 同 公 司 的 采购 结构 与 购买 程序 大 不 相同 ， 因 此 ， 需 
要 清楚 地 了 解 每 位 客户 的 决策 过 程 。 有 些 情 形 下 ， 企 业 明 确 地 说 明了 购买 过 程 的 步 
又 ， 并 且 每 位 潜在 供应 商都 可 以 获取 这 种 信息 。 然 而 ， 这 种 信息 并 不 能 告诉 我 们 整 
体 情况 ， 销 售 人 员 需 要 获得 以 下 问题 的 答案 : 


o 我 的 产品 对 购买 者 来 说 有 多 紧急 ? 购买 决策 何 时 作出 ? 
@ 企业 内 的 “政治 ”因素 会 影响 决策 过 程 吗 ? 





o 购买 我 的 产品 所 需 的 资金 到 位 了 吗 ? 
o 购买 组 织 中 的 哪 位 或 哪些 人 ， 将 是 我 的 产品 的 实际 使 用 者 或 使 用 监 
w 


客户 的 购买 决策 能 使 用 多 种 方法 ， 因 此 ， 理 解 每 一 位 购买 者 的 决策 制定 过 程 是 
人 员 销 售 获得 成 功 的 关键 。 有 些 购买 者 会 有 多 重 购 买 过 程 ， 例 如 ， 直 接 重 购 的 购 天 
决策 会 与 新 任务 购买 大 不 相同 。” 


典型 购买 过 程 的 步骤 


“过 程 ” 一 词 让 人 联想 到 可 以 应 用 于 所 有 情形 的 通用 程式 。 由 于 进行 购买 决策 
的 方式 不 同 ， 因 此 无 法 将 购买 过 程 视 为 一 种 统一 模式 。 但 是 ， 存 在 着 一 种 模式 一 一 
一 种 决策 形式 ， 购 买 者 通常 将 其 应 用 于 各 目的 独特 环境 中 。 图 8 一 2 表现 出 购买 决 
策 过 程 的 典型 步骤 : 需求 认识 、 解 决 方案 评估 、 问 题解 析 、 购 买 、 执 行 。 此 模型 在 
理解 组 织 购买 决策 以 及 大 型 消费 品 购买 时 尤为 有 有 用。 购买 者 在 日 常 采购 决策 中 常常 
会 中 过 或 颠倒 其 中 一 些 步骤 。 


典型 购买 
顾问 式 
销售 需求 发 现 产品 选择 需求 满足 服务 
过 程 步骤 
JAAA 


图 8 一 2 ”典型 的 购买 过 程 模 型 


为 了 比较 ， 图 中 将 典型 购买 模型 与 两 种 最 常用 的 销售 过 程 模型 并 列 。 销 售 人 员 
理解 客户 独特 的 购买 过 程 ， 以 及 客户 正 处 于 购买 过 程 的 哪个 阶段 ， 然 后 调整 销售 过 
程 以 满足 客户 需求 ， 这 一 点 是 非常 重要 的 。 

需求 意识 。 需 求 意 识 是 购买 过 程 的 第 一 步 。 购 买 者 可 能 认识 到 有 些 事情 不 完美 
或 不 完整 。 当 石油 价格 升 高 到 新 水 平时 ， 节 能 技术 需求 就 会 出 现 。 当 客户 满意 度 调 
查 得 分 降低 时 ， 客 户 服务 培训 项 目 需求 就 会 变 得 明显 。 在 购买 过 程 的 这 个 阶段 ， 如 
果 销 售 人 员 能 帮助 确定 客户 问题 的 程度 并 确定 解决 方案 ， 就 能 创造 价值 。 例 如 ， 销 
售 人 员 也 许可 以 帮助 客户 评估 糟糕 的 客户 服务 的 代价 ， 推 荐 改进 服务 的 方式 。 客 户 
常 需要 帮助 来 确定 其 问题 是 否 大 到 值得 去 支付 解决 方案 的 成 本 。” 

解决 方案 评估 。 购 买 者 认识 到 其 需要 意识 后 ， 通 稼 会 开始 搜索 信息 ， 以 帮助 自 
己 评 佑 可 能 的 问题 解决 方案 。 此 时 ， 他 们 意识 到 所 面临 的 问题 对 应 着 某 种 解决 方 
案 。 有 些 情 形 下 ， 客 户 需要 研究 多 个 解决 方案 。 在 此 阶段 ， 销 售 人 员 可 以 提供 有 用 
的 信息 ， 帮 助 客户 作出 明智 的 选择 ， 以 增加 价值 。 有 些 情 况 下 ， 这 种 合理 价值 以 降 
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低 成 本 和 增加 收入 来 表现 。 在 另外 的 情况 下 ， 合 理 价值 可 能 是 无 形 的 ， 如 客户 满 
意 、 提 供 安全 性 或 降低 压力 。 在 企业 间 销 售 的 情形 下 ， 可 以 衡量 的 合理 价值 往往 是 
最 有 力量 的 。 

为 了 与 客户 建立 真正 的 伙伴 关系 ， 需 要 确定 自己 是 在 向 客户 提供 信息 ， 以 帮助 
他 们 达成 目标 。 如 果 很 好 地 理解 了 客户 购 丑 过 程 ， 就 会 明白 他 们 所 要 努力 达成 的 
Air.” 

问题 解决 。 在 购买 过 程 的 此 阶段 ， 客 户 已 经 意识 到 其 需求 ， 已 经 评估 了 一 个 或 
多 个 解决 方案 。 客 户 已 经 决定 做 些 什 么 ,但 在 向 前 推进 之 前 ， 往 往 还 有 一 些 问题 和 - 
顾虑 必须 解决 。 在 复杂 销售 的 情形 下 ， 更 是 如 此 。* 

有 些 客户 希望 看 到 书面 解决 方案 。 竞 争 者 可 能 被 要 求 提交 书面 提案 。 好 的 书面 
提案 是 增值 方式 之 一 〈 见 第 6 章 )。 客 户 可 能 要 求 获 得 一 些 特定 信息 ， 这 些 信 息 仅 
仅 由 供应 商 的 工程 师 或 会 计 师 提供 。 客 户 可 能 坚持 要 参观 供应 商 的 工厂 ， 看 看 现场 
的 生产 过 程 。 购 丑 者 常常 需要 提供 帮助 ， 来 克服 通 往 购买 过 程 中 的 购买 阶段 的 
障碍 。” 

购买 。 客 户 所 有 的 障碍 与 顾虑 都 消除 后 ， 就 要 作出 购买 决定 了 。 在 购买 过 程 的 
这 一 阶段 ， 销 售 专 家 们 采用 多 种 方式 来 创造 价值 首先， 他们 会 采取 一 切 必要 的 措 
施 来 确保 购买 “无 争议 ”， 这 意味 着 他 们 必须 与 客户 一 起 ， 计 划 最 佳 的 信贷 方案 ， 
安排 产品 配送 和 安装 。 销 售 人 员 靠 成 为 自己 组 织 内 的 “客户 支持 者 ”来 增值 ， 这 意 
味 着 要 与 不 同 部 门 打 交道 ， 以 加 快 订单 的 执行 。 购 买 者 希望 与 之 合作 的 ， 是 那些 能 
迅速 解决 任何 与 完成 订单 相关 问题 的 人 。” 

执行 。 第 一 单 销售 仅仅 是 与 购买 者 建立 关系 的 开端 。 当 供应 商 证 实 了 其 售后 采 
用 不 同方 法 增值 的 能 力 时 ， 重 复 销售 就 能 产生 。 价 值 创造 可 以 通过 以 下 方式 : 及 时 
配送 、 优 质 安装 、 发 票 准确 、 销 售 人 员 的 跟 进 接触 以 及 其 他 对 客户 而 言 重 要 的 
事情 。 


区 易 式 、 顾 问 式 和 战略 联盟 式 购 买 者 的 购买 进程 


理解 客户 购买 过 程 的 下 一 步 ， 是 讨论 三 种 创造 价值 的 销售 过 程 ， 这 对 特定 类 型 
的 客户 具有 吸引 力 。 在 第 1 章 中 ， 我 们 简要 地 介绍 了 交易 式 、 顾 问 式 和 战略 联盟 式 
销售 。 现 在 ， 我 们 将 探讨 如 何 与 各 种 类 型 的 购买 者 有 效 地 合作 。” 


交易 却 过 程 的 购买 者 


交易 式 购 买 者 充分 了 解 自 己 的 需求 ， 并 且 通 常 对 他 们 所 要 购买 的 产品 或 服务 知 
之 其 多 。 在 典型 的 交易 式 销售 中 ， 如 果 销 售 人 员 试 图 使 用 需求 评估 、 问 题解 决 或 关 
系 建立 等 方式 ， 则 购买 者 将 会 变 得 非常 诅 丧 。 交 易 式 购 买 者 所 寻求 的 并 非 要 从 销售 
人 员 处 获得 新 信息 或 建议 。 大 多 数 交 易 式 购买 者 已 经 自己 进行 过 研究 ， 而 且 在 大 多 
数 情况 下 ， 他 们 已 经 确定 了 哪 种 产品 能 够 最 好 地 满足 他 们 的 需求 。 他 们 不 需要 手 把 
手 地 教 ， 也 不 希望 销售 人 员 浪 费 他 们 的 时 间 。” 

销售 人 员 如 何 才 能 为 交易 式 销 售 增加 价值 ? 如 果 购 买 者 已 经 了 解 自己 的 需求 ， 
已 经 评估 过 多 种 解决 方案 ， 没 有 需要 解决 的 问题 与 顾虑 ， 那 么 销售 人 员 需 要 将 重点 
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集中 在 五 步 购 买 模型 中 的 购买 环节 上 LE 8 一 2)， 尽 其 所 能 地 促成 方便 、 无 争议 
的 购买 ， 减 少 订单 处 理 过 程 中 任何 非 必要 的 费用 或 延迟 。 一 旦 交易 式 购 买 者 感觉 到 
不 必要 的 费用 或 延迟 ， 就 有 可 能 迅速 转向 苋 争 者 。 


顾问 式 过 程 的 购买 者 


顾问 式 销 售 作为 本 书 的 主题 ， 已 经 在 第 1 章 进行 了 详细 的 描述 。 这 种 销售 方式 
对 那些 缺乏 必要 的 需求 认 知 或 者 在 评估 可 行 的 解决 方案 上 需要 帮助 的 客户 而 言 ， 具 
有 很 大 的 吸引 力 。 有 些 产 品 本 身 太 过 复杂 ， 或 者 产品 的 成 本 过 高 ， 此 时 顾客 要 作出 
购买 决策 ， 就 需要 销售 人 员 的 协助 。 新 房 购 买 是 消费 购买 者 购买 领域 的 范例 ， 房 产 
购买 者 通常 会 向 经 验 丰 富 的 零售 商 寻 求 帮助 。 网 络 电话 设备 购买 则 是 企业 对 企业 销 
售 领 域 的 范例 ， 考 虑 购买 复杂 网 络 电 话 设 备 的 单位 往往 需要 回答 几 个 问题 : 我 们 是 
应 该 保留 部 分 传统 电话 系统 ， 还 是 建立 全 网 络 电话 系统 ? 新 系统 能 提供 与 传统 系统 
一 样 高 音质 的 效果 吗 ? 网 络 电话 设备 可 以 从 多 个 供应 商 处 购买 ， 包 括 亚 美亚 
(Avaya, Inc. )、 思 科 。 要 比较 这 些 或 其 他 供应 商 所 提供 的 技术 ， 部 分 客户 需要 
BEJ 

成 功 的 顾问 式 销 售 人 员 将 大 部 分 注意 力 放 在 需求 认识 上 ， 这 是 购买 过 程 模型 的 
第 一 步 〈 见 图 8 一 2) 。 通 过 该 步 ， 销 售 人 员 能 够 帮助 客户 理解 自己 的 问题 ， 为 这 些 
问题 找 出 解决 方案 ， 从 而 创造 出 最 大 价值 。 许 多 客户 出 于 寻求 帮助 来 确定 需求 和 解 
决 方案 的 考虑 ， 就 不 会 与 那些 只 是 单纯 销售 某 产品 的 销售 代表 打交道 。 

顾问 式 销售 包含 了 一 个 观念 ， 即 销售 人 员 应 当 对 潜在 客户 的 情况 进行 系统 化 评 
估 。 这 往往 意味 着 销售 人 员 在 进行 销售 拜访 之 前 ， 需 要 收集 尽 可 能 多 的 信息 ; 而 在 
销售 拜访 过 程 中 ， 要 利用 一 系列 仔细 推 殴 过 的 提问 去 了 解 客户 观点 。 双 向 沟通 为 双 
方 的 意见 、 感 受 和 预期 提供 了 相互 交流 的 渠道 。 

顾问 式 销 售 人 员 会 帮助 客户 评估 各 种 解决 方案 ， 协 助 客 户 解决 任何 出 现在 购买 
环节 之 前 的 问题 。 在 销售 过 程 的 执行 阶段 ， 顾 问 式 销售 人 员 也 会 努力 地 增加 价值 ， 
这 些 增 值 可 能 包括 监控 产品 配送 与 安装 、 服 务 保 障 以 及 提供 其 他 售后 服务 。 


战略 联盟 去 过 程 的 购买 者 


如 前 所 述 ， 通 过 与 其 他 公司 合作 来 获得 市 场 优 势 是 战略 联盟 的 目标 。 联 盟 通常 
由 具有 相似 商业 利益 、 寻 求 获得 共同 竞争 优势 的 企业 组 成 。 璧 如 戴尔 电脑 ， 就 与 微 
软 及 英特尔 建立 了 合作 关系 ， 以 提供 定制 化 电子 商务 解决 方案 。 在 高 度 竞争 的 全 球 
市 场 中 ， 单 打 独 斗 有 时 更 为 艰难 。 

建立 战略 联盟 的 第 一 步 是 要 对 意向 合作 伙伴 进行 仔细 的 研究 。 这 些 研究 往往 由 
管理 高 层 协调 ， 可 能 涉及 销售 、 市 场 、 财 务 、 分 销 等 部 门 。 到 一 定 的 时 候 ， 双 方 公 
司 代 表 会 面 ， 探 索 联盟 的 共同 利益 ， 双 方 都 须 准 备 好 阐述 结 成 联盟 后 将 如 何 增加 
价值 。 


购买 者 决策 理论 


有 多 种 理论 解释 客户 是 如 何 做 购买 决策 的 。 一 种 传统 观点 基于 以 下 假设 : 潜在 
客户 只 有 在 回答 出 五 个 逻辑 性 问题 〈 见 表 8 一 2) 之后， 才能 做 出 最 终 购买 决策 。 此 





理论 称 为 购买 者 决策 理论 (buyer resolution theory)。 购 买 者 决策 理论 将 销售 人 员 
的 注意 力 集 中 到 客户 购买 前 常 考虑 的 五 项 重要 因素 上 ， 这 是 其 优势 之 一 。 此 五 个 问 
题 的 答案 提供 了 关于 客户 购买 战略 的 宝贵 见解 。 其 主要 局 限 是 ， 常 常 无 法 预料 潜在 
客户 最 难 做 的 决策 是 五 个 中 的 哪 一 个 。 如 果 销 售 过 程 与 购买 过 程 不 能 匹配 ， 销 售 就 
可 能 很 困难 。 这 五 个 决策 是 没有 固定 的 顺序 的 ， 所 以 过 于 僵化 的 销售 展示 会 缺乏 
成 效 。 
表 8 一 2 购买 者 决策 理论 
从 购买 过 程 的 观点 来 看 ， 潜在 客户 只 有 做 出 五 个 购买 决策 之 后 ， 才 会 实施 购买 。 决 策 要 对 
下 列 问 题 做 出 具体 而 肯定 的 回答 ， oe ves — 
为 什么 要 购买 a 
实际 上 ， 有 时 很 难 向 潜在 客户 提供 此 问题 的 答案 。 许 多 情况 下 ， 销 售 人 员 未 能 努力 地 帮助 
因此 大 量 的 潜在 客户 未 能 被 充分 地 说 服 购买 能 提供 真正 购买 者 利益 的 
HH 
应 该 购买 什么 | 
DARREN RREMOR: ORR ene 
户 ， 即 你 提供 的 产品 能 满足 其 需求 。 大 多 数 情况 下 ， BRER ETEEN NTER. 
”应 该 从 哪里 购买 
随 着 产品 日 益 复杂 化 ， 客 户 越 来 越 多 地 关注 “来 源 ” 决策。 在 城市 市 场 ， 购 买 惠普 Laser 
jet 3160 或 同类 产品 有 多 个 来 源 可 选择 。 
合适 的 价格 是 多 少 
ORE, 受过 教育 、 经 验 丰 富 的 客户 会 权衡 价格 与 价值 Pa) SL Lo : 
争 力 ， 或 价格 与 其 心中 的 产品 价值 不 相 匹配 。 | 
”应 该 何 时 购买 
如 果 客 户 没 有 决定 购买 时 间 ， 就 无 法 成 交 。 某 些 情况 下 ， 客 户 要 求 推迟 购买， 仅仅 是 因为 
舍不得 掏 钱 。 
说 明 : 购买 者 决策 理论 有 时 也 称 为 “5W 理论 ”， 重 点 放 在 客户 做 出 购买 决策 之 前 所 需 回答 的 问题 上 ， 其 
中 任意 一 个 问题 没有 答案 ， 都 会 导致 销售 异议 。 





理 柄 购买 者 行为 


尽管 每 位 客户 都 是 独特 的 ， 但 销售 人 员 还 是 需要 理解 一 些 重要 的 社会 与 心理 因 
素 ， 这 样 能 促使 客户 做 出 购买 决策 。 我 们 来 浏览 一 些 源 自 心理 学 、 社 会 学 和 人 类 学 
领域 的 概念 。 图 8 一 3 解释 了 影响 购买 者 决策 的 多 种 驱动 力 。 


理解 购买 者 行为 的 基本 需求 


纵 观 整个 经 济 历 史 ， 人 类 基本 需求 变化 其 微 。 然 而 ， 在 信息 时 代 ， 需 求 满足 的 
方式 却 发 生 了 巨大 的 变化 .理解 购买 决策 影响 力 ， 从 浏览 一 下 形成 客户 行为 的 个 人 
需要 开始 。 为 了 深刻 认识 生理 和 心理 需要 双重 驱动 的 客户 行为 ， 研 究 亚伯拉罕 … 马 
斯 洛 (Abraham Maslow) 建立 的 广 为 流 传 的 需求 层次 是 很 有 帮助 的 。 
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形成 客户 感知 
和 购买 动机 









感性 和 /或 
理性 


基本 需要 
群体 影响 


图 8 一 3 ”购买 者 行为 模型 
说 明 : 这 一 模型 揭示 了 许多 复杂 的 心理 和 社会 作用 力 能 影响 购买 者 行为 。 


马 斯 洛 需 求 层次 。 根 据 亚伯拉罕 。 马 斯 洛 的 理论 ， 人 类 基本 需求 的 层次 排列 是 
根据 其 迫切 性 进行 的 《〈 见 图 8 一 4) 。 他 的 理论 所 依赖 的 假设 是 : 每 个 人 在 低层 次 的 
需求 得 到 满足 后 ， 才 会 注意 到 第 二 层次 的 需求 。 


产品 和 /或 
惠顾 
购买 动机 





图 8 一 4 马 斯 洛 需 求 层 次 模型 
说 明 : 推动 客户 做 出 特定 购买 决策 的 驱动 力 是 复杂 的 。 这 一 模型 解释 了 马 斯 洛 的 需求 层次 。 


生理 需求 。 有 上 时候 又 称 基 本 和 需求。 生理 需求 (physiological needs) 包括 对 食 
物 、 水 、 睡 眠 和 住所 的 需求 。 马 斯 洛 把 生理 需求 放 在 金字 塔 的 最 底层 ， 他 相信 在 大 
多 数 人 心目 中 ， 和 生理 需 求 倾向 于 最 迫切 。 

安全 需求 。 在 生理 需求 满足 之 后 ， 应 占 主 导 地 位 的 另 一 层次 需求 为 安全 需求 。 
安全 需求 (security needs) 代表 了 人 们 要 远离 危险 与 不 确定 性 的 愿望 。 这 种 愿望 常 
常 驱 使 人 们 购买 如 医疗 ， 人 寿 保 险 或 家 庭 、 公 司 安全 警报 系统 等 产品 。 

社交 需求 。 归 属 需 求 或 社交 需求 (social needs) 反映 了 了 人们 想 要 获得 群体 认同 
或 肯定 的 愿望 。 这 种 需求 有 助 于 解释 人 们 为 什么 会 不 断 地 追求 友谊 、 伙 伴 和 长 期 的 
商业 关系 。 

自尊 需求 。 马 斯 洛 需 求 层 次 模型 中 的 第 四 层次 为 自尊 需求 (esteem needs), A 
尊 需 求 反 映 了 人 们 的 一 种 愿望 ， 即 想 在 他 人 眼中 实现 自我 价值 。 人们 寻求 个 人 价值 
与 满足 的 感觉 ， 即 一 种 有 人 能力 的 感觉 。 





自我 实现 需求 。 马 斯 洛 定 义 自 我 实现 〈self-actualization) 为 一 种 实现 目 我 的 需 
求 、 一 种 个 人 潜能 的 完全 发 挥 。 “做 你 能 做 的 ”， 人 全盘 掌控 。 顾 问 式 销售 的 目标 之 
一 就 是 帮助 客户 在 与 销售 人 员 的 关系 方面 感受 到 上 自我 。 

马 斯 洛 的 五 层次 需求 模型 有 时 显得 有 些 牵 强 。 有 些 时 候 ， 人 们 的 需求 是 内 在 相 
互 作 用 的 。 一 个 例子 是 商务 用 和 餐 ， 你 不 仅 是 在 与 客户 谈 生 意 ， 要 
的 需求 、 参 与 社交 活动 的 需求 ， 多 半 还 有 自我 感觉 重要 ， 以 及 你 
户 眼中 显得 重要 。 无 论 如 何 ， 这 个 模型 提供 给 销售 人 员 一 种 实用 方法 ， 帮 助理 解 特 
定 情 况 下 哪 种 需求 最 可 能 主导 客户 行为 。 











“理解 不 同年 代 人 们 生活 与 工作 的 背景 是 非常 重要 的 。 eR. 人 员 销 售 的 成 功 需 要 有 
不同 有 和 才 和 训 关 和 和 站立 信任， 如 自已 为 一 一 代 (新 新 人 类 )， 
出 生 于 197 ak se 

立即 关注 并 反应 。 有 些 你 拜访 的 客户 属于 生育 高 峰 一 代 ， 出 
可 能 喜欢 传统 的 备 忘 录 、 信 件 、 电 话 以 及 面对面 的 沟通 ， 
a a HER TEIE auna 















影响 购买 决策 的 群体 影响 


如 前 所 述 ， 周 围 的 人 会 影响 我 们 的 购买 决策 。 群 体 影 响 «(group influences) 
可 分 为 四 大 类 : Cl) 角色 影响 ; (2〉 参 考 群 体 ; (3〉 社 会 阶层 ; (4) 文化 与 亚 文 
ik COLE 8 一 5) 。 销售 人 员 理 解 了 这 些 角色 与 影响 ， 可 以 建立 起 客户 视 为 有 价值 
的 观察 力 。 

角色 影响 。 贯 穿 人 的 一 生 ， 人 们 都 在 群体 、 组 织 和 机 构 里 占据 某 种 位 置 。 与 这 
种 位 置 紧密 相连 的 就 是 角色 (role): desde 基于 他 人 
的 期 望 。 人 们 担任 过 的 所 有 角色 (学生 、 学 生 会 成 员 或 工作 职位 ，)， 不 仅 影 响 了 人 
们 的 一 般 行为 ， 也 影响 了 人 们 的 购买 行为 。 例 如 ， 现 代 社 会 中 ， 女 性 在 家 里 担任 母 
亲 角 色 ， 在 工作 中 可 能 担任 采购 经 理 和 角色 。 在 担任 采购 经 理 角 色 时 ， 她 就 可 能 感觉 
需要 着 装 正 式 、 参 加 领导 力 培训 或 加 入 专业 协会 。 

参考 群体 影响 。 参 考 群 体 (reference group) 的 组 成 是 你 所 认为 自己 属于 其 中 ， 
并 将 自己 与 其 进行 习惯 性 比较 的 人 群 类 别 。 参 考 群 体 成 员 常 常 相 互 影响 价值 观 、 态 
度 和 行为 “参考 群体 可 以 作为 成 员 的 参照 点 与 信息 源 .” 例 如 ， 美 国 市 场 营 销 、 销 
售 管理 和 销售 协会 (Pi Sigma Epsilon〉 可 以 作为 商学 院 学 生 的 参考 群体 。 在 商业 
社会 中 ， 美 国 培训 与 发 展 协会 或 国际 销售 与 市 场 营 销 管理 者 协会 ， 都 可 以 作为 其 成 


O “做 你 能 做 的 ”(Be all that you can be) ， 美 国 20 世纪 80 年 代 征 兵 广告 一 一 译 者 注 。 
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社会 阶层 





8 一 5 ”影响 购买 决策 模型 的 群体 影响 


员 的 参考 群体 。 作 为 参考 群体 中 的 一 员 ， 我 们 常常 会 观察 群体 中 的 其 他 人 ， 以 建立 
自己 的 行为 规范 ， 这 种 行为 规范 将 指导 我 们 的 购买 行为 。 

社会 阶层 影响 。 社 会 阶层 (social classes) 是 指 社会 中 相对 固定 的 有 序 分 层 ， 
其 成 员 具 有 相似 的 价值 观 、 爱 好 和 行为 ”区 分 人 群 社会 阶层 的 标准 也 随 社 会 而 不 
同 。 有 些 社 会 中 ， 土 地 所 有 者 可 以 进入 高 等 社会 阶层 。 而 有 些 社会 中 ， 教 育 是 进入 
上 层 社 会 的 关键 因素 。 大 多 数 情 况 下 ， 社 会 阶层 并 非 由 单一 因素 决定 ， 而 是 由 多 个 
因素 的 组 全 决定 ， 如 收入 、 教 育 、 职 业 和 财富 。 

文化 影响 。 文 化 《culture〉 可 定义 为 价值 观 、 行 为 准则 、 表 达 方 式 、 宗 教 信 
仰 、 传 承 行 为 模型 的 集合 体 ， 同 一 文化 群体 中 的 人 往往 共享 相同 的 语言 和 环境 。 文 
化 倾向 于 襄 励 或 阻碍 特定 的 行为 和 心理 过 程 .文化 的 保持 和 传播 主要 通过 语言 ， 对 
购买 行为 有 着 显著 的 影响 。 现 在 ， 随 着 移民 群体 的 迅速 增长 ， 文 化 越 来 越 受到 重 
视 。 公 司 必 须 随 着 文化 多 样 性 的 增长 ， 重 新 审视 其 销售 和 市 场 营销 战略 。 

大 多 数 文化 中 都 存在 一 些 群 体 ， 它 们 的 成 员 拥 有 基于 共同 生活 经 历 与 环境 的 价 
值 体系 ， 称 之 为 亚 文 化 〈subculture) 。 某 些 亚 文化 如 成 熟 消 费 者 、 非 毅 美 国人 以 及 
新 新 一 代 (16 一 24 岁 ) ， 构 成 了 重要 的 细 分 市 场 。” 


感知 一 一 客户 需求 的 形成 


感知 是 一 个 过 程 ， 即 使 用 我 们 的 知识 与 经 验 来 推断 感觉 ， 感 觉 是 通过 看 、 听 、 
触 、 答 、 闻 来 获得 的 。 感 知 常常 影响 购买 者 行为 。 当 大 众 汽车 公司 Volkswagen) 
宣布 将 建造 价格 为 7 万 美元 的 超 豪华 轿车 时 ， 这 一 决策 的 价值 受到 许多 人 质疑 。 甲 
su (Beetle) 与 Thing 会 参与 雷克萨斯 、 梅 赛 德 斯 一 奔驰 、 捷 鹏 和 宝马 主导 的 细 
分 市 场 中 的 竞争 吗 ? 因此 ， 尽 管 大 众 辉 腾 (Phaeton) 被 大 多 数 汽车 杂志 认为 是 真 
正 的 察 华 汽车 ， 但 其 销售 增长 得 很 慢 。” 感知 阻碍 了 销售 增长 吗 ? 

某 些 刺激 物 常常 会 遭受 屏蔽 或 修改 ， 此 过 程 称 为 选择 性 注意 。 原 因 有 二 : 其 
一 ， 人 们 不 可 能 在 同一 时 间 内 注意 到 所 有 输入 的 信息 。 仅 仅 每 天 看 到 和 听 到 的 商业 
信息 ， 就 足以 使 人 们 的 感觉 超人 负荷 。 其 二 ， 选 择 性 的 使 用 受到 社会 与 文化 背景 、 生 
理 与 心理 需要 的 制约 。 
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当 销 售 人 员 提 供 的 信息 与 购买 者 原先 形成 的 态度 或 信仰 相悖 时 ， 购 买 者 就 可 能 
屏蔽 或 修改 这 些 信息 。 如 果 商 业 购 买 者 认为 ， 新 办 公 室 设计 方案 合并 个 人 工作 空 
间 ， 会 鼓励 员工 们 聊天 ， 则 在 销售 人 员 开 始 讨论 产品 特征 时 ， 商 业 购 买 者 就 容易 使 
用 选择 性 注意 。 销 售 人 员 预 计 到 了 这 种 选择 性 注意 的 问题 ， 就 应 该 在 与 潜在 客户 会 
面前 ， 尽 可 能 多 地 获取 背景 信息 。 销 售 人 员 与 客户 首次 会 面 时 ， 应 该 努力 建立 紧密 关 
系 ， 以 便 客 户 能 开 诚 布 公 地 自由 讨论 个 人 感知 。 销 售 人 员 经 历 了 这 样 的 实践 ， 就 接受 
了 销售 和 市 场 营 销 领 域 中 的 一 名 名 言 :“ 事 实 是 可 以 谈判 的 ， 感 知 却 是 一 块 项 石 。” 


购买 动机 


每 个 购买 决策 背后 都 有 动机 。 购 买 动机 (buying motive) 可 以 被 认为 是 唤起 的 
需求 、 驱 动力 或 欲望 。 这 种 动机 是 能 刺激 人 们 行为 ， 以 满足 被 唤起 的 需要 的 力量 。 
人 们 的 感知 能 影响 或 塑造 这 种 行为 。 了 解 了 购买 动机 ， 销 售 人 员 就 有 了 提供 客户 购 
买 的 理由 。 遗 憾 的 是 ， 有 些 购 买 者 不 会 或 者 不 能 说 出 他 们 的 购买 动机 ， 如 企业 可 能 
正 计 划 新 产品 投放 市 场 ， 需 要 保持 首发 秘密 。 又 如 ， 有 些 情形 下 ， 港 露 重要 的 信息 
可 能 使 客户 感 党 受到 伤害 。 而 且 ， 有 些 客 户 并 没 意 识 到 那些 影响 购买 决策 的 购买 
动机 。* 

正如 所 料 ， 有 些 购 买 决策 受到 多 种 购买 动机 的 影响 。 家 庭 宣 席 服务 的 购买 者 可 
能 希望 获得 优质 的 食物 、 快 捷 的 服务 ， 让 所 有 客户 同时 进餐 。 同 时 ， 客 户 还 可 能 对 
价格 非常 敏感 。 在 此 情形 下 ， 宴 席 承 办 者 应 该 试图 发 现 主 导 性 购买 动机 (DBM), 
这 种 动机 可 以 对 购买 决策 产生 最 大 的 影响 。 如 果 客 户 和 希望 给 那些 喜好 美食 的 客人 留 
下 好 印象 ， 则 食物 品质 就 是 主导 性 购买 动机 。 

成 功 的 销售 人 员 采 用 的 产品 战略 ， 包 括 发 现 那些 影响 购买 决策 的 购买 动机 。 在 
第 10 章 ， 我 们 将 描述 用 于 发 现 客户 购买 动机 的 需求 识别 过 程 。 

情绪 化 与 理性 购买 动机 。 通 过 仔细 地 研究 购买 行为 ， 可 以 发 现 购买 决策 的 制定 
是 基于 情绪 化 和 理性 购买 动机 的 。 和 情绪 化 购买 动机 Cemotional buying motive) 是 
指 湾 在 客户 行动 是 出 于 情感 或 激情 诉求 。 客 户 购 买 哈 雷 。 戴维森 ( Harley-David- 
son) 靡 托 车 时 ， 所 支付 的 价钱 远 远 超 出 了 高 速 “ 路 霸 ”。 他 们 购买 的 是 哈雷 产品 社 
群 的 入 场 券 ， 该 社 群 的 成 员 愿 意 分 享 对 所 有 哈雷 产品 的 激情 .“ 情感 力 量 如 此 强大 ， 
以 至 于 常常 成 为 主导 性 购买 动机 的 基础 “理性 购买 动机 (rational buying motive) 
通常 诉 诸 潜 在 客户 的 理 管 或 判断 力 ， 基 于 客观 思维 过 程 。 常 见 的 理性 购买 动机 包括 
潜在 利润 、 服 务 质 量 和 技术 支持 的 可 获得 性 。 

情绪 化 购买 动机 。 令 人 吃惊 的 购买 量 是 由 情绪 化 购买 动机 引导 的 。 最 近 的 研究 
指出 ， 购 买 更 多 的 是 出 于 情感 而 非 市 场 思维 ， 许 多 购买 者 更 多 地 受 情 感 而 非 逻 辑 的 
指引 。 即使 是 技术 公司 ， 有 时 也 依靠 情感 诉求 制定 其 市 场 营 销 战略 。 在 美国 或 世界 
任何 其 他 地 方 ， 做 生意 从 来 就 不 是 单纯 的 理性 或 逻辑 过 程 。 认 识 到 所 有 的 销售 都 存 
在 感性 元 素 ， 并 了 人 解 感性 线索 如 肢体 语言 、 声 调 、 情 感 语言 等 ， 借 助 换 位 思考 的 力 
量 ， 你 能 感性 地 获得 与 客户 相同 的 思维 。” 

理性 购买 动机 。 基 于 理性 购买 动机 的 购买 ， 通 常 是 客观 评价 可 获得 信息 的 结 
果 。 购 买 者 采用 相对 独立 于 情感 的 态度 ， 仔 细 评 价 产 品 或 服务 。 商 业 购 买 者 最 可 能 
受理 性 购买 动机 驱使 ， 如 按时 配送 、 财 务 收 益 、 安 装 合 格 、 时 间 节 省 、 利 润 增长 或 
8 7” tot FAS 

大 型 公司 的 商业 购买 者 如 福特 汽车 公司 、IBM 公司 和 通用 电气 公司 ,依赖 正规 
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化 高 于 消费 者 购买 过 程 的 采购 过 程 。 其 采购 通常 要 求 详 细 的 产品 规格 说 明 、 书 面 采 
购 订 单 和 正式 许可 等 。 这 些 企 业 采 购 人 员 和 销售 人 员 在 购买 过 程 的 每 一 阶段 紧密 合 
作 ， 从 对 客户 问题 进行 精确 定义 开始 。 向 商业 购买 者 进行 销售 的 销售 人 员 要 花费 大 
量 时 间 来 收集 、 解 释 和 传递 特定 客户 的 信息 。 

惠顾 与 产品 购买 动机 。 另 一 种 有 助 于 解释 购买 者 行为 的 方法 是 区 分 惠顾 购买 动 
机 与 产品 购买 劫机。 惠顾 与 产品 购买 动机 都 是 产生 购买 行为 的 原因 。 这 些 购 买 动 机 
是 非常 重要 的 ， 因 为 它们 可 以 刺激 回头 客 销售 和 推荐 销售 。 

惠顾 购买 动机 。 惠 顾 购 买 动 机 (patronage buying motive) 能 导致 潜 在 客户 从 
特定 企业 购买 产品 。 以 前 ， 湾 在 客户 与 该 企业 有 直接 或 间接 的 联系 ， 并 断定 这 种 联 
系 是 有 益 的 。 两 个 产品 之 间 可 感知 的 差异 很 少 或 没有 时 ， 惠 顾 动机 就 非常 重要 了 。 
在 产品 同 质 化 非常 普遍 的 时 代 ， 这 一 动机 的 重要 性 达到 一 个 新 的 高 度 。 典 型 的 惠顾 
购买 动机 包括 优质 服务 、 产 品种 类 齐全 、 销 售 人 员 能 力 强 以 及 在 线 购 买 等 。 

产品 购买 动机 。 产 品 购买 动机 Cproduct buying motive) 引导 潜在 客户 优先 选 
择 购买 某 产 品 。 越 来 越 多 的 购买 决策 并 没有 经 过 与 竞争 产品 的 直接 比较 而 作出 。 购 
买 者 只 是 简单 地 相信 某 产品 比 其 他 的 好 。 湾 在 客户 选择 某 产 品 的 动机 和 很多， 包括 品 
牌 偏好 、 质 量 偏好 、 价 格 偏 好 和 设计 或 工艺 偏好 等 。 





销售 与 你 息息相关 ———— 
在 曼哈顿 销售 全 美 汽车 比赛 
每 年 的 全 美 汽车 比赛 (NASCAR) 日 益 受 欢迎 。 这 种 形式 的 汽车 
赛事 植 根 于 南方 ， 吸 引 了 全 美的 大 批 粉丝 。 大 约 有 4 000 万 人 认为 自 
己 是 狂热 的 粉丝 。 尽 管 全 美 汽车 比赛 的 电视 排行 榜 正 在 上 升 ， 大 部 分 
比赛 产品 都 销售 出 去 ， 但 仍然 需要 向 车 队 赞 助 商 销售 产品 。 现 在 ， 纽 
约 市 全 美 汽车 比赛 公司 要 花费 1 000 万 一 1 400 万 美元 赞助 一 支 顶 级 球 
队 。 其 销售 人 员 布 雷 特 。 约 蕊 克 (Brett Yormark) 面临 着 重要 的 挑 
战 一 一 和 要 向 城市 的 上 层 人 士 销售 汽车 赛事 。 他 的 许多 潜在 客户 是 公司 
管理 层 ， 而 他 们 从 来 不 看 全 美 汽车 比赛 赛事 。 


很 难 想 象 ， 销 售 人 员 不 用 首先 理解 客户 购买 动机 ， 就 能 为 客户 创造 价值 。 图 
8 一 6 提供 了 各 种 例子 ， 用 于 说 明 在 购买 过 程 的 不 同 阶 段 ， 销 售 人 员 如 何 将 这 种 理 
解 加 入 价值 创造 中 。 





图 8 一 6 ”贯穿 整个 购买 过 程 模型 的 价值 创造 
说 明 : 购买 过 程 每 一 步 创造 价值 的 方法 例子 如 图 所 示 。 在 仔细 地 理解 单个 客户 的 独特 需求 之 后 ， 就 可 
以 创造 出 特定 的 方法 。 


第 8 章 ”购买 过 程 和 购买 者 行 





在 法 国 做 生意 


法 国人 非常 自豪 于 他 们 的 历史 、 语 
言 、 社 会 系统 和 风俗 。 他 们 希望 访问 者 尊 
重 那些 让 他 们 的 国家 与 众 不 同 的 事物 。 法 
T ee 
时 间 。 

o 学 习 基 本 的 法 语 并 经 常 使 用 。 尽 管 
大 多 数 法 国 商务 人 士 讲 英语 ， 但 有 些 人 不 
认可 英语 。 


与 准备 做 生 意 的 人 会 见 ， 应 该 由 与 


Ke Mia = J 


建立 客户 战略 的 意义 

建立 客户 战略 对 于 确保 最 大 化 客户 响应 是 必 
要 的 。 不 同 购买 者 的 购买 过 程 与 策略 相差 极 大 。 
如 果 销 售 人 员 不 能 理解 购买 者 是 如 何 做 出 购买 计 
划 的 ， 则 销售 过 程 极 有 可 能 与 客户 的 购买 过 程 不 
能 同步 。 


消费 购买 者 与 商务 购买 者 之 间 的 区 别 

有 三 种 企业 购买 情形 : 直接 重 购 、 新 任务 购 
买 、 调 整 再 购 。 系 统销 售 是 一 种 通用 的 商业 购买 
战略 。 三 种 消费 者 购买 情形 定义 为 : 习惯 性 购买 
决策 、 多 样 化 购买 决策 和 复杂 的 购买 决策 。 


销售 过 程 与 客户 购买 过 程 之 间 调 整 一 致 的 重 
要 性 

客户 作出 购买 决策 有 多 种 方式 ， 所 以 ， 将 购 
买 过 程 视 为 统一 决策 制定 模式 是 不 合适 的 。 然 而 ， 
存在 着 一 种 通用 决策 制定 模式 ， 大 多 数 购买 者 应 
用 其 于 独特 环境 。 购 买 决策 过 程 的 典型 步骤 是 : 


天 键 术语 


客户 战略 (customer strategy) 


他 相识 的 人 《律师 : per 
见 ， 因 为 法 国人 在 与 陌生 人 相 见 时 常常 很 
谨慎 。 

o 准备 在 高 档 餐厅 吃饭 谈 生意 。 商 务 


用 餐 可 能 要 持续 2 个 小 时 。 法 国人 很 少 邀 


请 商业 伙伴 到 家 中 做 客 。 | 
@ 法 国人 不 愿意 冒险 ， 谈 判 会 持续 很 


长 时 间 。 要 充分 准备 好 谈 产 品 优 势 ， 但 也 
要 避免 强力 销售 。 


需求 认识 、 
执行 。 


解决 方案 评估 、 问 题解 析 、 购 买 、 


交易 式 、 
过 程 

三 种 价值 创造 销售 途径 针对 特定 类 型 的 客户 : 
交易 式 过 程 的 购买 者 、 顾 问 式 过 程 的 购买 者 和 战 
略 联盟 式 过 程 的 购买 者 。 顾 问 式 过 程 的 购买 者 对 
大 多 数 销售 人 员 来 说 是 最 大 的 挑战 。 


顾问 式 和 战略 联盟 式 购 买 者 的 购买 


塑造 客户 购买 决策 的 各 种 影响 

购买 者 行为 部 分 地 受 个 体 需 求 〈 生 理 和 心理 ) 
的 影响 ， 马 斯 洛 的 流行 模型 排列 出 这 些 需 求 。 也 
存在 大 量 的 群体 影响 ， 将 人 们 的 心理 需求 塑造 成 
不 同等 级 。 购 买 者 行为 受 我 们 所 担任 的 角色 、 参 
考 群 体 、 roerei 感知 定义 为 一 
个 过 程 ， 选 择 、 组 织 和 解释 信息 ， 以 产生 意义 。 
Nemisis 以 及 惠顾 与 产品 购买 
动机 。 


消费 购买 者 行为 (consumer buyer behavior) 





商业 购买 者 行为 《bussiness buyer behavior) 
采购 中 心 Cbuying center) 

新 任务 购买 (new-task buy) 

直接 重 购 (straight rebuy) 

调整 再 购 (modified rebuy) 

系统 销售 (system selling) 

习惯 性 购买 决策 (habitual buying decisions) 
多 样 化 购买 决策 (variety-seeking buying decisions) 
复杂 的 购买 决策 (complex buying decisions) 
购买 过 程 Cbuying process) 
购买 者 决策 理论 (buyer resolution theory) 
生理 需求 (physiological needs) 

安全 需求 (security needs) 

社交 需求 (social needs) 


复习 题 


1. 根据 战略 式 / 顾 问 式 销 售 模型 ， 建 立成 功 的 
客户 战略 有 哪 三 个 步骤 ? 

2. 列 出 并 描述 三 种 常见 的 组 织 购买 情形 。 

3. 描述 典型 购买 过 程 的 五 个 主要 阶段 。 

4. 列 出 并 描述 三 种 价值 创造 销售 方法 ， 这 三 
种 方法 对 各 种 不 同类 型 的 客户 都 有 吸引 力 。 

5. 根据 购买 者 决策 理论 ， 潜 在 客户 的 购买 只 
在 哪 五 个 购买 决策 之 后 才 会 进行 ? 


角色 扮演 练习 


本 次 练习 中 ， 你 将 扮演 布鲁克 兄弟 服饰 公司 
(Brook’s Brothers) 的 销售 人 员 。 公 司库 存 包 括 一 
系列 的 商务 职业 服装 ， 如 西服 、 运 动 外 套 、 西 装 衬 
衣 及 配饰 ， 还 有 全 系列 的 商务 休闲 装 。 你 的 同学 扮 
演 客户 ， 到 商店 来 购买 工作 服 。 他 最 近 才 大 学 毕 


案例 研究 
本 章 开 头 提 到 的 阿 什 利 。 皮 内 达 是 普尔 特集 


团 的 新 房 销售 人 员 。 公 司 从 事 房屋 建筑 和 金融 商务 
服务 。 其 房屋 建筑 业务 包括 获取 与 开发 主要 用 于 居 


自尊 需求 (esteem needs) 

自我 实现 (self-actualization) 

群体 影响 (group influences) 

角色 (role) 

参考 群体 (reference group) 

社会 阶层 (social classes) 

文化 (culture) 

亚 文 化 (subculture) 

购买 动机 (buying motive) 
情绪 化 购买 动机 (emotional buying motive) 
理性 购买 动机 (rational buying motive) 
惠顾 购买 动机 (patronage buying motive) 
产品 购买 动机 (product buying motive) 


6. 解释 马 斯 洛 需求 层次 理论 如 何 影响 购买 者 
行为 。 
7. 描述 影响 购买 者 行为 的 四 种 群体 影响 。 

8. 感知 一 词 是 什么 意思 ? 

9. 区 别 感性 与 理性 购买 动机 。 

10. J. D. Power and Associates 创立 者 J. D. Power 
说 :“ 我 们 定义 质量 为 客户 所 需 。” 你 是 否 同 意 其 说 
法 ? 请 说 明之 。 


业 ， 两 周 后 将 开始 新 的 工作 。 除 了 服装 外 ， 商 店 还 
提供 全 程 换 衣 服务 和 分 期 付款 计划 。 在 角色 扮演 
中 ， 你 使 用 前 面 所 讨论 的 战略 ， 与 客户 建立 关系 ， 
用 提问 、 倾 听 和 观察 来 确定 客户 需求 。 


住 目 的 的 土地 ， 以 及 在 此 土地 上 建筑 房屋 ， 目 标 针 
对 第 一 次 置业 、 首 次 和 二 次 搬迁 ， 以 及 现 有 成 人 家 
庭 等 购买 者 。 到 2010 年 3 月 31 日 ， 其 房屋 建筑 部 


门 提供 了 842 个 社区 的 销售 用 房屋 。 公 司 的 金融 服 
务 业务 包括 : 银行 按揭 和 房产 交易 ， 为 房屋 购买 者 
安排 按揭 贷款 ， 推 销 贷款 与 服务 权利 ， 提 供 产 权 保 
险 ， 为 房屋 购买 者 提供 验收 与 成 交 服 务 。 公 司 还 为 
有 发 展 前 景 的 客户 提供 一 站 式 购 买 体验 。 销 售 人 员 
帮助 客户 办 理 房屋 融资 、 交 易 房 屋 产 权 。 普 尔 特 的 
关键 优势 之 一 是 有 能 力 为 客户 提供 特别 的 购房 体 
验 ， 让 其 从 根本 上 满意 他 们 的 房屋 ; 能 够 一 站 式 提 
供 所 有 业务 ， 让 客户 经 历 整个 购房 过 程 的 每 一 步 ， 
使 其 购房 体验 非常 舒适 。 

阿 什 利 . 皮 内 达 销 售 公 司 的 Centex 产品 线 主 
要 适合 首次 置业 者 ， 以 适宜 的 价格 提供 优质 房 源 。 
阿 什 利 描述 了 她 典型 的 销售 过 程 如 下 : 当 客 户 进门 
时 ， 前 去 接洽 ， 表 达 欢 迎 和 建立 融洽 关系 。 公 司 为 
销售 人 员 提 供 了 顾问 式 提 问 战略 ， 让 销售 人 员 能 与 
客户 顺利 地 完成 整个 购买 过 程 。 例 如 ， 可 能 会 问 客 
户 的 地 点 偏好 ， 或 者 他 们 购房 时 最 重要 的 考虑 是 什 
么 。 阿 什 利 提出 这 类 问题 ， 有 助 于 指导 首次 购房 者 
选择 各 种 不 同 的 房屋 : 从 一 层 到 两 层 户 型 ， 从 三 居 
到 四 居室 ， 从 1 183 平方 英尺 到 2 600 平方 英尺 ， 
以 及 价格 从 9. 5 万 美元 到 15 万 美元 等 。 询 问 客户 : 
在 这 些 不 同 的 可 选 房屋 中 ， 哪 些 与 其 需求 和 需要 
相近 ? 

客户 也 有 机 会 去 接触 与 感受 他 们 未 来 的 家 。 这 
个 过 程 典 型 地 包括 一 个 乘 车 看 现场 ， 穿 过 邻近 街 
道 ， 看 看 不 同房 屋 的 外 形 与 颜色 ， 选 得 现房 与 在 建 
房 。 后 者 有 助 于 演示 普尔 特 房屋 的 工艺 质量 、 隔 热 
性 、 能 效 等 。 总 之 ， 这 让 潜在 客户 对 房屋 建筑 和 购 
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房 过 程 感到 满意 。 

到 了 下 一 步 ， 典 型 地 ， 阿 什 利 与 首次 购房 者 谈 
起 金融 问题 ， 如 月 供 和 首付 。 普尔 特 教会 阿 什 利 去 
专业 地 提供 信息 ， 让 客户 对 自己 首次 购房 的 资金 广 
案 感觉 合适 。 一 旦 客户 对 资金 方案 满意 ， 阿 什 利 就 
与 客户 启动 协议 购房 。 一 般 而 言 ， 签 订 合同 后 ， 就 
将 协议 推进 到 了 下 一 步 ， 包括: 资金 运作 、 完 成 施 
工 、 最 终 成 交 以 及 乔迁 。 整 个 过 程 要 持续 45 天 到 
4 个 月 。 


问题 

L. 阿 什 利 。 皮 内 达 遵 循 了 战略 式 / 顾 问 式 销售 
模型 中 的 哪 一 项 〈 见 图 8 一 1)? 试 解释 之 。 

2. 阿 什 利 如 何 获得 潜在 客户 的 需求 与 偏好 ? 
她 问 的 是 哪 种 类 型 的 问题 ? 

3. 描绘 一 个 典型 的 购买 过 程 一 对 中 产 阶 级 
夫妇 带 着 两 个 小 孩 ， 首 次 置业 购房 ， 在 购买 过 程 的 
不 同 阶段 ,会 出 现 哪 种 提问 与 问题 ? 

4. 对 于 夫妇 购房 决策 而 言 ， 什 么 是 关键 影响 
因素 ? 理性 购买 动机 和 情绪 化 购买 动机 重要 到 何 种 
程度 ? 

5 将 自己 放 在 阿 什 利 。 皮 内 达 的 位 置 上 。 在 
年 轻 夫 妇 购 房 过 程 的 不 同 阶段 ， 她 如 何 创造 价值 ? 
举 个 例子 。 

6. 阿 什 利 销售 公司 Centex 产品 线 的 新 房 。 首 
次 置业 购房 者 主要 关注 的 是 什么 ? 阿 什 利 的 工作 职 
责 之 一 是 监视 竞争 ， 她 能 够 观察 到 的 直接 和 间接 竞 
争 者 是 谁 ? 
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三 > 学 习 目 标 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
. 建立 潜在 客户 数据 库 的 重要 性 
. 识别 与 评估 重要 的 潜在 客户 源 
.潜在 客户 资格 审查 的 标准 
. 收集 与 整理 潜在 客户 信息 的 常见 方法 
. 管理 潜在 客户 数据 库 的 步骤 
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(E JI) (Selling Power) 杂志 的 出 版 人 杰 哈 德 。 葛 史 汪 德 纳 (Gerhard 
Gschwandtner) 说 : “销售 人 员 的 主要 目的 并 不 是 成 交 ， 而 是 创造 客户 。” AH, 
识别 潜在 客户 是 客户 战略 的 一 个 重要 方面 。 在 人 员 销 售 的 专业 术语 中 ， 这 一 过 程 被 
称 为 潜在 客户 开发 (prospecting). WEA (prospect) 是 指 那些 符合 你 和 你 公司 
所 制定 资格 标准 的 人 。 

寻找 能 够 购买 的 潜在 客户 并 非 易 事 ， 尤 其 是 在 企业 对 企业 的 交易 中 。 在 许多 情 
形 下 ， 销 售 人 员 不 得 不 加 多 个 决策 者 做 销售 展示 。 这 些 决 策 者 中 可 能 有 一 位 是 技术 
专家 ， 他 想 要 的 是 “此 产品 能 否 满 足 公 司 的 规范 要 求 ” 之 类 问题 的 答案 。 而 另 一 位 
决策 者 可 能 是 此 产品 的 实际 使 有 用人， 比如， 你 所 销售 的 叉车 的 购买 决策 者 可 能 包括 
实际 使 用 叉车 的 员工 。 当 然 ， 通 和 常 还 有 一 个 管 “ 钱 袋子 ”的 决策 者 ， 此 人 拥有 成 交 
付款 的 最 终 决 定 权 。 在 经 济 形势 动荡 的 情况 下 ， 决 策 过 程 通常 会 向 上 移 。 有 时候， 
销售 人 员 难 以 与 客户 方 高 层 领导 建立 联系 。 解 决 方案 之 一 是 计划 一 次 有 你 公司 高 层 
参加 的 联合 拜访 。 

开发 潜在 客户 的 目标 是 建立 一 个 潜在 客户 数据 库 〈prospect base)， 其 中 包含 
现 有 客户 和 潜在 客户 的 数据 。 建 立 潜 在 客户 数据 库 使 用 了 CRM 软件 ， 可 帮助 监控 
销售 过 程 中 的 客户 行为 。 许 多 成 功 的 公司 发 现 其 现 有 客户 占据 它们 销售 额 的 大 部 
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分 。 因 此 ， 应 努力 设计 和 执行 客户 战略 ， 以 建立 、 促 进 、 培 养 和 扩展 与 现 有 客户 的 
关系 。 在 以 这 种 庞大 的 客户 数据 库 建立 伙伴 关系 的 过 程 中 ，CRM 软件 是 关键 。 


潜在 客户 开发 的 重要 性 


所 有 销售 人 员 都 必须 面 对 客 户 流失 问题 ， 即 经 过 一 段 时 期 ， 由 于 种 种 原因 ， 叶 
致 无 可 避免 的 客户 减少 。 除 非 能 够 找到 新 的 潜在 客户 来 替代 失去 的 客户 ， 否 则 销售 
人 员 终 究 要 面临 收入 减少 ， 甚 至 可 能 失业 。 

为 了 更 好 地 理解 开发 潜在 客户 的 重要 性 ， 我 们 来 考察 一 下 客户 流失 的 几 点 常见 
原因 : 


e 客户 可 能 只 有 一 次 需求 ， 或 者 两 次 购买 之 间 的 间隔 太 长 。 因 此 ， 必 须 有 
新 的 潜在 客户 持续 不 断 地 加 入 潜在 客户 数据 库 。 

e 客户 可 能 会 迁移 到 销售 人 员 负 责 区 域 之 外 。 美 国人 口 流 动 性 很 强 ， 这 在 
零售 和 服务 业 中 更 为 常见 。 

9 公司 可 能 倒闭 或 与 另 一 公司 合并 。 在 某 些 商业 领域 ， 这 种 公司 倒闭 率 是 
相当 高 的 。 近 年 来 ， 因 公司 并 购 而 寻 致 购买 计划 发 生 重 大 变动 的 案例 达到 了 创 
纪录 的 数量 。 

o 忠诚 用 户 或 代理 可 能 因为 升 职 、 退 体 、 辞 职 或 疾病 而 离职 。 继 任 考 可 能 
更 想 从 其 他 人 那里 采购 。 


在 销售 竞争 中 失利 。 丰 有些 情 况 下 ， 竞 争 者 能 够 提供 更 多 的 价值 。 增 值 可 有 多 
种 体现 形式 : 更 好 的 品质 、 更 优惠 的 价格 、 更 强大 的 关系 、 更 优质 的 服务 或 者 这 些 
元 素 的 组 合 。 

已 有 研究 表明 ， 公 司 平均 每 年 客户 流失 15% 一 20% 。 根 据 销 售 类 型 的 不 同 ， 数 
据 也 可 能 或 高 或 低 。 显 然 ， 总 是 有 许多 销售 人 员 无 法 控制 的 客户 流失 。 如 果 销 售 人 
员 想 要 维持 收入 稳定 ， 就 必须 不 断 开 发 新 客户 。 

乔 。 吉 拉 德 (Joe Girard) 曾 被 《 吉 尼 斯 世界 纪录 大 全 》 (Guinness Book of Re- 
cords) 评 为 世界 上 最 伟大 的 推销 员 ， 他 使 用 “摩天 轮 ” 概 念 来 前 述 潜在 客户 开发 
与 客户 流失 之 间 的 关系 。 随 着 人 们 不 断 离开 摩天 轮 ， 操 作 员 也 一 次 一 个 地 用 新 人 来 
填 满 空位 ， 摩 天 轮 一 点 点 地 转动 ， 直 到 所 有 最 初 的 购买 者 都 被 新 人 所 取代 〈( 见 图 
9 一 1) 。 现 实 中 ， 现 有 客户 当然 不 会 流动 得 这 么 快 ， 不 过 ， 随 着 时 间 的 流逝 ， 许 多 
客户 都 会 被 替换 。 
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潜在 客户 发 开 应 该 视 为 一 个 系统 过 程 ， 以 定位 潜在 客户 。 日 常 销售 拜访 中 能 够 
整合 一 些 潜在 客户 开发 工作 ， 积 极 的 销售 人 员 通 常 以 三 种 方式 来 提升 潜在 客户 开发 
的 效率 : 

1. 增加 登 上 靡 天 轮 的 人 数 。 登 上 摩天 轮 的 潜在 客户 是 销售 机 会 的 源泉 ， 

积极 的 销售 人 员 总 是 希望 有 有 源源 不 断 的 人 加 入 。 如 果 潜 在 客户 的 数量 大 幅度 地 

减少 ， 成 交 量 自然 也 会 减少 。 
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图 9 一 1 
说 明 :“ 摩 天 轮 ” 概 念 。 其 目的 是 持续 提供 潜在 客户 ， 这 是 世界 销售 纪录 保持 者 乔 。 吉 拉 德 的 客户 


战略 的 一 部 分 。 


2. 提升 登 上 摩天 轮 的 潜在 客户 的 质量 。 公 司 总 是 会 建立 一 些 质 量 标准 ， 
以 确保 有 足够 利润 潜力 的 潜在 客户 。 例 如 ， 有 些 公 司 会 倾向 于 将 重点 集中 在 顾 
问 式 销售 过 程 中 的 购买 者 身上 ， 因 为 他 们 往往 缺乏 需求 认 知 ， 通 常 要 依靠 他 人 
的 帮助 来 评估 各 项 可 能 的 解决 方案 。 

3. 迅速 判断 新 增 潜 在 客户 是 否 够 资格 ， 以 缩短 销售 周期 是 否 有 合适 
的 需求 、 是 否 有 购买 权力 、 是 否 有 支付 能 力 。 杰 哈 德 。 葛 史 汪 德 纳 说 : “在 销 
售 竞赛 中 ， 时 间 是 最 终 记 分 员 。” 他 指出 ， 很 多 销售 人 员 无 法 达到 销售 目标 ， 
是 因为 他 们 不 能 迅速 评估 新 增 潜 在 客户 。 本 章 的 稍 后 部 分 ， 将 介绍 具体 审查 方 
法 ， 并 讨论 如 何 利 用 销售 自动 化 方法 来 缩短 销售 周期 。 





潜在 客户 开发 计划 必须 经 常 性 地 评估 


在 当今 动态 的 、 不 断 变化 的 市 场 中 ， 洪 在 客户 开发 计划 必须 不 断 地 修改 。 随 着 
市 场 环境 的 变化 ， 有 些 过 去 应 用 很 好 的 潜在 客户 开发 技术 可 能 会 失效 。 中 西部 培训 
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机 构 是 一 家 帮助 客户 提高 生产 效率 与 销售 绩效 的 公司 ， 某 年 第 一 季度 的 销售 额 大 幅 
度 下 滑 ， 这 是 在 前 面 几 年 的 稳定 销售 增长 后 出 现 的。 公司 总 裁 乔 尔 ， 佩 科 拉 罗 
(Joel Pecoraro) 进行 了 彻底 调查 ,他 发 现 销售 人 员 主 要 依赖 一 种 不 再 有 效 的 开发 潜 
在 客户 的 方法 : 给 现 有 客户 打 电 话 。 佩 科 拉 罗 设计 了 一 个 新 的 激励 方案 ， 奖 励 那 些 
采用 新 的 潜在 客户 开发 技术 的 销售 人 员 ， 如 : 参加 行业 协会 举办 的 会 议 ， 销 售 人 员 
可 能 在 那里 遇 到 潜在 客户 ; 或 者 在 一 些 会 议 上 演讲 ， 其 中 的 参 会 者 有 可 能 需要 公司 
培训 服务 。 


潜在 襄 户 的 来 源 . 


每 个 销售 人 员 都 必须 建立 起 潜在 客户 开发 系统 ， 以 适用 于 具体 销售 情境 。 下 面 
是 一 些 常见 的 潜在 客户 来 源 渠 道 ， 其 中 每 一 个 都 应 当 受 到 重视 : 


推荐 客户 

朋友 、 家 人 和 和 影响 力 中 心 
名 录 

商业 出 版 物 
商业 展示 和 特别 活动 
电话 营销 和 电子 邮件 
直接 反馈 广告 和 销售 信件 
网 站 

电脑 数据 库 

无 预约 拜访 
构建 人 际 网 络 

培训 讲座 

通过 非 销售 员工 开发 潜在 客户 


推荐 客户 


利用 推荐 客户 作为 一 种 发 掘 潜在 客户 的 手段 ， 已 经 在 极其 广泛 的 销售 情境 中 获 
得 了 成 功 。 在 大 部 分 场合 ， 推 荐 能 带 来 更 高 的 成 交 率 、 更 大 的 销售 额 以 及 更 短 的 销 
售 周期 。 推 荐 客户 Creferral) 是 指 由 现 有 客户 或 者 对 产品 很 熟悉 的 人 所 介绍 而 来 的 
潜在 客户 。 满 意 的 客户 、 商 业 上 的 熟人 ， 甚 至 并 没 购 买 的 潜在 客户 ， 常 常 都 可 能 介 
绍 那 些 能 从 此 产品 中 获 益 的 人 。 

利 宝 互 助 保 险 的 马 库 期。 史密斯 认识 到 ， 如 果 客 户 从 你 的 解决 方案 中 获得 了 价 
值 ， 他 们 最 有 可 能 推荐 给 别人 。 一旦 你 在 销售 过 程 中 创造 了 价值 ， 你 就 增加 了 客户 
为 你 提供 推荐 客户 的 可 能 性 。 新 英格兰 金融 公司 (New England Financial) 的 执行 
BUKA BBR + KIB (Steve Lewis) i: “我 们 的 原则 是 ， 除 非 客户 感受 到 了 销 
售 过 程 的 价值 ， 否 则 不 能 要 求 他 们 作 推 荐 客户 。” 

无 限 连 锁 推荐 。 此 获得 推荐 客户 的 方法 很 容易 使 用 ， 很 自然 地 适用 于 大 多 数 销 
售 展 示 。 销 售 长 期 健康 保险 的 销售 人 员 可 能 会 说 :“ 瑞 玛 诺 CRemano) 小 姐 ， 你 认 
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识 什 么 人 可 能 会 对 我 们 的 保险 计划 感 兴 趣 吗 ?” 这 个 开放 性 的 问题 能 让 对 方 目 由 地 
推荐 一 些 潜在 客户 ， 并 且 不 易 被 拒绝 。 而 你 在 联络 新 潜在 客户 时 ， 务 必要 提 到 推荐 
者 的 名 字 :“ 瑞 玛 诺 建 议 我 打 电 话 给 你 …… 

推荐 信和 卡片 。 推 荐 信和 是 无 限 连 锁 推 荐 的 一 种 变形 。 客 户 除 了 推荐 潜在 客户 的 
名 字 外 ， 还 应 准备 一 张 便签 或 者 一 封 介绍 信 ， 可 以 交 给 潜在 客户 。 这 种 信件 实际 上 
是 满意 客户 所 写 的 证 明 书 。 有 有些 公司 使 用 推荐 卡 来 介绍 销售 人 人员， 这 种 预先 印 制 好 
的 卡片 会 留 下 一 块 空 白 ， 以 供 客 户 写 上 所 推荐 潜在 客户 的 姓名 和 上 自己 的 姓名 ， 这 也 
能 成 为 销售 展示 的 一 部 分 。 

至 于 提出 推荐 要 求 的 时 机 ， 目 前 在 人 员 销 售 领 域 尚 无 统一 意见 。 有 些 销售 培训 
课程 会 鼓励 销售 人 员 : 一 且 成 交 ， 应 该 尽快 提出 推荐 请 求 。 另 一 些 则 指出 ， 赢 得 新 
客户 的 信任 需要 一 定 的 时 间 ， 客 户 可 能 党 得 向 你 推荐 客户 会 有 风险 。 只 要 你 与 客户 
之 间 成 功 地 建立 起 了 稳固 的 信任 关系 ， 请 求 推荐 的 要 求 就 更 容易 收 到 正面 的 回应 。 

推荐 组 织 。 有 些 销 售 人 员 已 经 发 现 ， 加 入 推荐 组 织 是 一 个 很 有 效 的 方法 。 国 际 
商业 联盟 (Business Network International, BND 是 世界 上 最 大 的 商业 人 际 关 系 
网 络 组 织 ， 在 世界 各 地 拥有 超过 3 600 家 分 会 所 。BNI 为 会 员 提 供 分 享 观 点 、 接 触 
以 及 推荐 的 机 会 ”此 外 ， 一些 地 方 性 组 织 如 早餐 俱乐部 ， 也 向 会 员 提 供 推 荐 作为 会 
员 待 遇 。 


朋友 、 家 人 和 影响 力 中 心 


影响 力 中 心 方 法 指 与 交际 广泛 、 有 影响 力 的 人 建立 关系 ， 他 愿意 向 你 提供 潜在 
客户 信息 。 这 样 的 人 也 许 并 不 直接 做 购买 决策 ， 但 他 能 够 影响 做 决策 的 人 人。 我们 可 
以 看 一 下 加 里 。 施 奈 德 (Gary Schneider) 遇 到 的 问题 ， 他 发 明了 一 种 强大 的 软件 
工具 ， 能 够 帮助 小 型 农场 主 优化 其 作物 选 种 过 程 。 施 奈 德 夫妇 花 好 几 年 时 间 对 软件 
进行 改进 ， 
业 保 险 公 \ 司 时 ， ees 一 位 高 级 研究 员 ， 后 者 立刻 发 现 这 种 软件 产品 极 具 价 
值 。 这 位 备 受 尊重 的 研究 员 不 仅 能 够 影响 本 公司 的 购买 决策 ， 还 能 够 提供 其 他 农 作 
物 承 保 商 的 潜在 客户 信息 。” 

刚 入 销售 领域 的 新 人 往往 会 将 自己 的 朋友 和 家 人 作为 潜在 客户 信息 的 来 源 。 联 
络 自己 认 识 的 人 是 很 自然 的 。 在 通常 情况 下 ， 这 些 人 能 联系 到 广泛 的 潜在 购买 者 。 











~ oOo 








mmo cee 


每 当 梅 根 。 aaz (Megan Michael) 看 见 一 1h; Oh op A A HE st 她 总 是 停 下 汽 
一 家 办 公用 具 供 应 商 BKM Total Office 的 销售 


车 ， 询 问 谁 将 使 用 这 栋 大 楼 。 作 为 圣 迁 芭 
代表 ， 她 需要 知晓 新 的 办 公 楼 。 然 而 ， 





这 种 途径 并 不 是 她 寻找 潜在 客户 最 重要 的 方法 。 
她 发 现 电话 才 是 最 有 效率 的 寻找 潜在 客户 的 工具 。 迈 克 尔 定期 与 她 的 客户 通话 ， 以 发 现 
他 们 是 否 知道 有 新 的 公司 需要 BKM 的 产品 。 那 些 以 前 与 迈克 尔 合作 过 的 建筑 师 、 设 计 
a e ga e ee eae 
BAA RR. WRB: 在 开口 请 求 帮助 之 前 ， 你 必须 是 一 -个 有 用 的 合作 伙伴 。， 
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名录 


名 录 能 帮助 销售 人 员 搜 寻 新 的 潜在 客户 ， 并 判断 他 们 的 购买 潜力 。 下 面 列 出 一 
些 广 受 欢 迎 的 名 录 : 

@ 中 型 市 场 名 录 (Middle Market Directory) 列 出 了 1.4 万 家 价值 在 50 万 
美元 到 100 万 美元 之 间 的 公司 [来 自 邓 白 氏 咨询 公司 (Dun & Bradstreet), 
www. dnb. com |。 

@ 标准 普尔 公司 记录 服务 (Standard & Poor’s Corporation Records Serv- 
ice) 提供 超过 1.1 万 家 公司 的 详细 信息 Cwww. spglobal. com), 

@ 托马斯 美国 制造 商 名 录 (Thomas Register of American Manufacturers) 
提供 了 6 万 家 制造 商 的 信息 ， 按 照 产 品类 目 、 公 司 地 址 和 资本 等 级 分 类 
(www. thomasregister. com), 

o 波尔卡 城市 名 录 (Polk City Directory) 提供 特定 社区 居民 的 详细 信息 。 
在 超过 125 年 的 经 营 中 ， 波 尔 卡 公布 了 约 1 100 份 名 录 ， 禾 盖 美 国 和 加 拿 大 
6 500 个 社区 (www. citydirectory. com), 

@ 协和 百科 全 书 (The Encyclopedia of Associations) 列 出 了 超过 2.3 万 个 
美国 社会 团体 以 及 超过 2 万 个 国际 组 织 ， 包 括 其 成 员 、 出 版 物 和 会 议 等 详细 信 


息 (www. gale. com), 


以 上 仅 是 一 些 和 常用 的 名 录 ， 还 有 几 百 种 地 区 、 州 以 及 当地 名 录 ， 涵 盖 了 大 部 分 
商业 企业 和 制造 工厂 的 信息 。 有 些 名 录 是 免费 的 ， 有 些 象征 性 地 收费 。 最 有 用 的 免 
费 渠 道 之 一 是 电话 名 录 ， 大 部 分 电话 名 录 都 按照 行业 领域 进行 了 分 类 GG. A 
页 网 站 提供 了 超过 1 100 万 条 美国 企业 信息 。 


商业 出 版 物 


商业 出 版 物 提 供 每 个 主要 行业 的 状况 报告 。 如 果 你 是 超 价 商店 (SuperValu 
Stores), #3% HA F] (Fleming Companies Inc. )、 西 斯 科 公 司 (Sysco Corpora- 
tion) 或 其 他 超级 市 场 供 应 商 的 销售 人 员 ， 那 么 你 能 从 月 刊 《 先 进食 品 商 》 (Pro- 
gressive Grocer) 中 获 益 良 多 。 这 本 商业 杂志 每 月 都 会 报道 零售 食品 行业 的 趋势 、 
新 产品 、 问 题 、 目 主创 新 以 及 相关 信息 。 有 些 商 业 期 刊 能 够 有 效 地 帮助 销售 人 员 识 
别 | 潜在 客户 ， 诸 如 《分 销 团 体 》 (Institutional Distribution), (8K) (Home Fur- 
nishings)、《 便 件 零 售 商 》 (Hardware Retaziler)、《 现 代 轮 胎 经 销 商 》 (Modern 
Tire Dealer) 和 《先进 建筑 》 (Progressive Architecture) 之 类 。 


商业 展示 和 特别 活动 


商业 展示 是 指 某 个 行业 常用 产品 的 大 型 展览 ， 如 电子 设备 或 办 公用 品 。 潜 在 客 
户 走 进展 台 ， 与 负责 展示 的 人 员 交 谈 。 有 时 ， 销 售 人 员 会 邀请 现 有 客户 和 潜在 客户 
一 起 参加 这 样 的 商业 展示 会 ， 这 样 就 有 机 会 展示 其 最 新 的 产品 与 服务 。 

研究 表明 ， 在 商业 展示 会 上 ， 更 容易 识别 优质 潜在 客户 并 实际 成 交 。 大 多 数 时 
候 ， 在 展示 会 上 发 掘 的 潜在 客户 ， 其 成 交 所 需要 的 销售 拜访 就 会 更 少 一 些 。 一 且 商 
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业 展 览 的 接触 得 到 识别 ， 判 断 为 合格 的 线索 ， 就 要 对 其 信息 作 详 细 记 录 。 淤 在 客户 
走 进 施乐 公司 的 展台 ， 销 售 人 员 会 使 用 几 个 提问 来 识别 线索 ， 并 将 回答 输入 电子 表 
格 。 施 乐 公司 使 用 NewLeads 公司 开发 的 软件 来 记录 和 归 类 这 些 数 据 。 

特别 活动 则 可 能 是 一 场 棒球 赛 、 高 尔 夫 比赛 、 贵 宾 招 待 会 或 慈善 活动 。 宾 利 汽 
车 公司 (Bentley Motor Cars) WA ARAA FWA A AMATE (Le Mans) 24 
小 时 拉力 赛 ,潜在 客户 喝 着 香槟 看 宾利 赛车 。 过 去 在 美国 ， 宾 利 慈善 活动 成 为 培养 
支付 得 起 宾利 车 的 富有 客户 的 场所 。- 


电话 营销 和 电子 邮件 


电话 营销 (telemarketing) 是 指 通过 电话 联络 来 营销 商品 或 服务 的 方法 ， 这 是 
许多 现代 销售 和 营销 活动 的 组 成 部 分 。 电 话 营 销 的 作用 之 一 在 于 识别 潜在 客户 。 金 
融 服 务 提供 商 使 用 电话 营销 来 识别 定制 化 设备 租赁 方案 的 潜在 客户 。 电 话 营 销 也 可 
迅速 而 经 济 地 判定 需要 后 续 跟 中 的 潜在 客户 。 有 些 销 售 人 员 也 使 用 电话 来 核实 以 邮 
购 、 广 告 或 其 他 方法 建立 的 销售 线索 。 

虽然 销售 电子 邮件 的 响应 率 很 低 ， 但 事实 证 明 其 仍 是 许多 销售 人 员 的 线索 来 
源 。 理 论 上 ， 销 售 电子 邮件 只 应 当 发 送 给 现 有 的 客户 或 者 选择 接受 的 人 。 而 当 你 使 
用 广播 电子 邮件 时 ， 可 能 会 面临 被 屏蔽 或 打 入 黑 名 单 的 风险 。 在 线 销 售 专 家 麦克 … 
麦 金 托 什 (Mac MacIntosh) 说 ， 使 用 广播 电子 邮件 应 该 限制 在 《 反 垃 圾 邮件 法 》 
内 ， 给 予 邮 件 接收 者 拒绝 邮件 的 权利 。 

把 你 公司 的 名 称 放 在 邮件 标题 栏 上 ， 这 有 助 于 让 知道 你 公司 的 潜在 客户 打开 邮 
件 。 有 些 销 售 人 员 会 把 宣传 册 发 送 给 现 有 和 潜在 客户 。 软 件 咨询 公司 IDC 的 销售 总 
监 李 。， 列 维特 (Lee Levitt)， 每 个 月 都 会 把 宣传 手册 发 送 给 现 有 IDC 客户 和 一 些 大 
技术 公司 的 专家 。 他 希望 能 向 他 们 展示 公司 所 提供 的 服务 。 列 维特 说 : “关键 在 于 
提供 一 些 价 值 ， 它 们 能 够 迅速 地 被 吸收 并 在 日 常 工作 中 使 用 。”™ 


直接 反馈 广告 和 销售 信件 


很 多 广告 邀请 读者 索取 人 免费 传单 或 者 宣传 手册 ， 以 提供 有 关 产 品 或 服务 的 详细 
信息 。 在 企业 对 企业 营销 的 类 别 中 ,广告 有 着 极 强 的 查询 效用 。 此 外 ， 有 些 公 司 给 
潜在 购买 者 寄 送 免 邮 费 的 反馈 卡 〈 也 称 宾 果 卡 )。 如 果 接 收 者 需要 进一步 的 信息 ， 
就 填写 卡片 并 寄 回 。 有 有 时候， 发 出 查询 的 客户 姓名 会 转 给 当地 的 销售 人 员 ， 以 便 进 
一 步 联络 。 

销售 信件 都 容易 合并 到 潜在 客户 开发 计划 中 ， 无 论 是 通过 电子 邮件 还 是 通过 国 
家 邮政 发 送 。 开 发 潜在 客户 的 销售 信件 应 该 发 送 给 做 购买 决策 的 人 。 信 件 发 出 3 一 4 
天 后 ， 打 电话 给 潜在 客户 ， 约 定 会 面 时 间 ， 电 话 开 始 时 提 及 此 销售 信件 。 为 了 使 信 
件 能 更 加 突出 ， 有 些 销 售 人 员 会 把 产品 信息 也 放 进 去 。 如 第 6 章 所 述 ， 销 售 信件 必 
须 仔 细 地 撰写 。 为 了 有 成 效 ， 销 售 信 件 必须 能 够 迅速 地 引起 读者 注意 。 





社交 网 络 与 现代 销售 
以 社交 网 络 来 定位 潜在 客户 
无 论 是 搜寻 企业 还 是 消费 者 潜在 客户 ， 大 量 的 社交 网 络 渠 道 都 可 以 为 销售 人 员 





PRA, Siw og RHE SEL HER. Twitter 或 Facebook， 取 决 于 销售 人 员 能 投入 社 
交 网 站 活动 的 时 间 。 

网 站 与 博客 。 对 于 网 站 与 博客 ， 非 常 重要 的 是 创造 清晰 的 标识 ， 类 似 定位 宣 
言 ， 其 网 站 表现 出 的 外 貌 与 文字 风格 必须 吸引 潜在 客户 访问 者 。 访 问 者 期 望 能 在 你 
的 网 站 上 找到 信息 与 娱乐 ， 而 非 生硬 推销 。 重 要 的 是 保证 内 容 更 新 ， 快 速 回复 所 有 
的 评论 ， 这 让 渠道 非常 耗 时 。 

社交 网 站 。 参 与 社交 网 站 如 Linkdln, Facebook 和 Twitter， 能 节省 时 间 ， 因 
为 你 需要 时 便 可 以 加 入 对 话 。 它 提供 的 信息 与 工具 能 帮 你 进行 研究 、 寻 找 新 客户 、 
扩展 你 的 商务 接触 与 潜在 客户 。 这 绝 大 多 数 是 免费 的 ， 但 对 于 有 些 高 级 特性 必须 付 
订阅 费 。 搜 索 和 使 用 在 线 服 务 ， 寻 找 类 似 你 最 接近 潜在 客户 特征 的 用 户 社区 。 当 你 
加 入 对 话 时 ， 就 有 可 能 影响 那些 最 有 可 能 成 为 客户 的 人 人。 如果 时 间 许 可 ， 销 售 人 员 
也 可 以 参加 讨论 他 们 这 种 产品 的 组 。 

建立 自己 的 社区 。 如 果 没 能 找到 符合 你 标准 的 社交 社区 ， 就 建立 自己 的 。 例 
ke, jmagroup. com 描述 那些 建立 了 tweetandgreet. com 的 销售 人 员 ， 对 于 这 些 典 型 
的 电邮 在 线 营 销 专 家 和 Twitter 追随 者 ， 询 问 关 于 他 们 的 汽车 、 他 们 的 回忆 。 优 秀 
的 回答 和 故事 提供 给 专业 网 站 。 那 些 对 潜在 汽车 购买 者 有 吸引 力 的 内 容 ， 可 以 增加 
此 网 站 被 他 人 3 引用 的 可 能 性 。 

参与 的 规则 。 参 与 的 规则 是 以 你 作为 产品 /产业 专家 ， 以 所 学 的 小 技巧 和 技术 
去 创造 价值 。 请 求 读者 分 享 你 的 信息 ， 口 碑 相 传 地 推广 。 当 你 的 事业 剖 有 成 效 时 ， 
那些 关注 你 的 话题 信息 的 人 就 更 容易 追随 你 ， 到 了 购买 的 时 候 ， 就 会 转向 你 。 





网 站 


互联 网 上 ， 成 千 上 万 的 公司 和 商业 人 士 都 建 有 网 站 。 网 站 (web site) 是 指 由 
个 人 或 组 织 维 护 的 网 页 的 集合 。 任 何人 只 要 有 一 台电 脑 和 一 个 调制 解 调 器 ， 都 可 以 
访问 这 些 网 站 。 有 些 大 公司 如 21 世纪 公司 〈Century 21)， 其 网 站 有 20 一 30 个 网 
页 。 网 站 总 是 能 提供 给 潜在 客户 获得 更 多 产品 信息 的 机 会 ， 而 这 些 信息 往往 能 有 效 
地 帮助 他 们 做 出 购买 决策 。 


电脑 数据 库 


借助 电子 数据 处 理 系 统 ， 我 们 能 够 迅速 准确 地 匹配 产品 特征 和 潜在 客户 需求 。 
多 数 时 候 ， 企 业 会 建立 自己 的 电脑 数据 库 。 而 有 些 时 候 ， 从 专业 从 事 这 类 信息 收集 
的 公司 手 里 购买 数据 也 许 更 为 经 济 。 人 例如， 美国 资讯 公司 (InfoUSA) 提供 的 
Salesgenie， 就 能 帮助 你 很 容易 获得 不 同 细 分 市 场 的 线索 生成 与 湾 在 客户 甄选 服务 。 
联合 安保 系统 (Alliance Security Systems) 总 裁 加 理 。 汉 (Gary Hand) 需要 保证 
他 的 销售 队伍 有 足够 线索 ，Salesgenie 根据 地 域 和 公司 价值 来 提供 潜在 客户 表 ， 帮 
他 解决 了 这 一 难题 。Salesgenie 能 轻而易举 地 处理 这 两 种 分 类 法 ， 成 为 节省 时 间 的 
利器 ”， 其 所 提供 线索 的 细 分 市 场 领 域 包括 医药 服务 、 工 程 、 建 筑 业 、 农 业 以 及 教 
育 行 业 。 

OneSource 是 美国 资讯 公司 的 男 一 项 产品 ， 能 提供 复杂 、 长 周期 销售 所 需要 的 
潜在 客户 的 深度 信息 。 比 如 ,你 是 某 销售 团队 的 成 员 ， 要 与 一 组 似乎 老 资格 的 企业 
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做 生意 ，OneSource 可 以 为 你 提供 根据 地 域 及 行业 类 型 制定 销售 规划 所 需 的 数据 。 
当 你 第 一 次 拜访 需要 人 全面 了 解 的 潜在 客户 时 ，OneSource 就 显示 出 了 极 具 价值 的 
Se 

销售 人 员 能 用 个 人 电脑 建立 起 自己 的 详细 客户 档案 。 新 型 个 人 电脑 比 过 去 有 更 
大 的 存储 空间 、 更 低 的 价位 ， 这 就 意味 着 可 以 收集 大 量 的 客户 个 人 信息 ， 并 使 销售 
过 程 更 加 个 性 人 化。 例如， 独立 保险 代理 就 能 利用 个 人 电脑 来 保存 各 位 保险 人 的 全 面 
记录 。 当 客户 情况 发 生变 化 〈 如 结婚 、 生 子 等 ) 时 ， 销 售 人 员 能 很 容易 地 更 新 记 
录 。 利 用 这 种 即时 更 新 的 数据 库 ， 保 险 代 理 就 能 够 迅速 识别 出 各 种 现 有 以 及 新 推出 
保险 产品 的 潜在 客户 。 


销售 与 你 息息相关 sa 


酿酒 师 应 用 销售 技巧 
吉 娜 。 盖 洛 (Gina Gallo) 是 一 个 葡 葡 酒 酿 造 世 家 的 第 三 代 ， 她 对 人 员 销 
| 售 颇 有 经 验 。 她 不 仅 知 道 如 何 酿造 嘉 露 酒 厂 CE&J Gallo Winery) 生产 的 葡 
: 萄 酒 ， 还 知道 如 何 销售 它们 。 在 销售 团队 里 一 年 的 工作 经 验 帮 助 她 了 解 了 客 
户 的 购买 习惯 以 及 对 葡萄 酒 零售 商 的 需求 。 她 认为 酿酒 和 销售 之 间 存 在 一 些 | 
相似 的 地 方 ， 对 葡萄 园 、 土 壤 和 葡萄 了 解 得 越 深 入 ， 就 越 有 可 能 酿 出 口味 绝 
佳 的 葡萄 酒 ; 而 对 客户 的 需求 了 解 得 越 深 入 ， 就 越 有 可 能 触及 并 且 满 足 这 些 


BR. 


无 预约 拜访 


对 于 其 些 产品 ， 无 预约 拜访 (cold calling) 是 一 种 识别 潜在 客户 的 有 效 人 途径。 
在 无 预约 拜访 中 ， 销 售 人 员 选 择 一 组 可 能 是 也 可 能 不 是 真正 潜在 客户 的 人 ， 然 后 逐 
个 拜访 〈 打 电话 或 者 登门 造访 )。 人 例如， 药品 批发 公司 的 销售 代表 可 以 拜访 某 特定 
区 域内 的 各 家 医院 ， 假 定 他 们 都 是 目 己 的 潜在 客户 。 许 多 新 进 销 售 人 员 难 以 通过 推 
荐 获得 约见 ， 无 预约 拜访 是 其 所 依赖 的 方法 。 

爱德华 。 琼斯 公司 (Edward Jones Corporation) 是 一 家 金融 服务 公司 ， 也 是 
无 预约 拜访 销售 的 强力 支持 者 。 其 销售 代表 敲 开 一 扇 又 一 扇 门 ， 以 一 段 友 好 而 又 专 
业 的 话 来 介绍 目 己 : 

“您 好 ， 我 是 布 拉 德 。 莱 德 威 思 (Brad Ledvwith) ， 我 代表 爱德华 。 琼斯 公司 为 
您 提供 金融 服务 。 我 们 的 独特 之 处 是 我 们 面对面 地 开展 业务 。 我 仅仅 是 顺路 来 告诉 
您 我 们 在 附近 新 开 了 一 家 办 事 处 ， 看 看 以 后 我 们 要 是 有 什么 投资 的 好 点 子 ， 要 不 要 
联系 您 一 声 。 

就 这 样 ， 所 有 的 销售 人 员 都 像 布 拉 德 。 莱 德 威 思 一 样 ， 与 他 们 所 在 区 域 的 居民 
们 保持 着 个 人 联系 。 

无 预约 拜访 不 会 自然 而 然 地 成 功 。 在 进行 个 人 拜访 和 电话 联络 之 前 ， 必 须 进行 
适当 的 战略 性 思考 与 规划 : 要 联络 的 人 是 谁 ? 最 初 几 秒 钟 要 说 些 什 么 ? 

为 了 表现 得 有 自信 与 胜任 ， 你 必须 仔细 准备 你 的 开场 白 。 如 果 你 表现 出 紧张 或 
缺乏 准备 ， 洪 在 客户 可 能 会 认为 你 经 验 不 足 。 很 多 销售 人 员 做 无 预约 电话 拜访 时 ， 
都 会 准备 一 份 精心 修饰 的 讲稿 ， 这 能 够 保证 你 一 直 有 话说 ， 并 且 不 会 遗漏 重要 的 
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信息 。 

埃 特 斯 媒体 公司 (Ettus Media Management) 是 纽约 的 一 家 公共 关系 事务 所 ， 
其 首席 执行 官 萨 曼 莎 ，。 埃 特 斯 (Samantha Ettus) 说 ， 无 预约 拜访 曾 帮 助 她 的 公司 
收获 了 一 些 大 客户 。 在 打出 电话 之 前 ， 埃 特 斯 做 了 大 量 的 研究 ， 收 集 了 所 有 她 能 找 
到 的 潜在 客户 的 相关 信息 ， 包 括 会 员 和 专业 协会 、 职 业经 历 、 所 获奖 项 ， 当 然 ， 还 
有 其 生意 上 的 相关 信息 。 然 后 ， 她 打 了 一 个 尽 可 能 简短 、 精 准 的 电话 。 打 完 电 话 之 
后 ， 她 立刻 给 对 方 发 送 一 封 个 人 邮件 ， 概 括 了 她 的 公司 所 能 提供 的 服务 。 埃 特 斯 把 
无 预约 拜访 视 为 一 种 向 潜在 客户 介绍 她 自己 及 其 公司 的 手段 。 


构建 人 际 网 络 


在 构建 人 际 网 络 方面 ， 最 全 面 的 一 本 书 是 哈 维 ， 麦 凯 的 《 口 淘 之 前 先 挖 井 》 
(Dig Your Well Before You’re Thirsty)。 他 说 :“ 如 果 非 要 我 列 出 一 生 中 过 到 的 所 
有 真正 成 功 人 士 共 有 的 特质 ， 我 会 说 ， 是 建立 并 维护 人 际 关 系 网 络 的 能 力 。”” 对 新 
进 销售 人 员 来 说 ， 构 建 人 际 网 络 的 能 力 尤 为 重要 ， 因 为 他 们 没有 大 量 的 满意 客户 
群 ， 无 法 获得 推荐 和 线索 。 专 业 人 士 Cit. HEU. ARIAS). PALA. E 
理 人 员 以 及 客户 服务 代表 也 都 必须 学 习 构 建 人 际 网 络 的 技能 。 对 求职 者 来 说 ， 构 建 
人 际 网 络 技 能 也 相当 重要 ， 这 是 因为 ， 任 何 时 候 ，80% 的 工作 机 会 不 是 发 布 在 分 类 
言 息 栏 或 者 网 上 招聘 栏 上 。 

简单 地 说 ， 构 建 人 际 网 络 (networking) 是 建立 和 利用 人 际 交 往 的 艺术 ， 或 者 
说 是 人 们 相互 结交 并 且 从 中 获取 利益 的 艺术 。 尽 管 构建 人 际 网 络 是 开发 潜在 客户 的 
基本 方法 之 一 ， 但 有 些 销 售 人 员 仍 然 不 情愿 用 这 种 方法 去 获得 推荐 。 此 外 ， 很 多 销 
售 人 员 并 没有 进行 有 效 的 构建 人 际 网 络 的 活动 。 经 验 丰 富 的 人 际 网 络 专家 给 出 以 下 
获取 优质 推荐 客户 的 指导 建议 : 


1. 认识 尽 可 能 多 的 人 人。 构建 人 际 网 络 可 能 发 生 在 飞机 上 、 圆 桌 俱 乐 部 聚 
会 、 商 业 展 览 会 现场 或 者 专业 研讨 会 上 。 不 要 错误 地 把 构建 人 际 网 络 活动 限制 
在 商业 接触 上 。 社 会 关系 网 络 (social network) 一 词 的 意思 是 你 直接 或 间接 的 
人 际 关 系 的 总 和 。 间 接 人 际 关 系 中 的 另 一 方 可 能 是 你 密友 的 兄弟 ， 他 工作 在 某 
个 大 型 公司 ， 能 够 帮助 你 更 清晰 地 观察 这 个 公司 的 运作 。 

2. 把 你 的 职业 告诉 所 遇 到 的 人 人。 告诉 对 方 你 的 名 字 ， 描 述 你 的 职位 ， 解 
释 你 的 工作 内 容 ， 主 动 与 对 方 聊 聊 。 不 要 说 “我 是 做 股票 债券 的 "， 而 要 说 
“我 是 金融 投资 顾问 ， 帮 助人 们 做 投资 决策 ”。 此 外 ， 记 得 多 听 少 说 。 

3. 构建 人 际 网 络 时 别 做 生意 。 想 要 在 构建 人 际 网 络 的 时 候 成 交 是 不 现实 
的 。 与 新 认识 的 人 随后 约 一 个 打 电 话 或 面谈 的 时 间 。 

4. 递 上 商务 名 片 。 在 试图 向 别人 介绍 你 的 产品 或 者 服务 时 ， 商 务 名 片 尤 
为 重要 。 

5. 梳理 你 的 人 际 关 系 并 跟 进 。 不 能 陷入 自己 所 有 的 人 际 关 系 ， 要 把 有 效 
的 与 无 效 的 区 分 开 。 向 你 认为 有 效 的 人 发 送 简短 的 电子 邮件 ， 在 其 中 附 上 商业 
信息 或 者 宣传 册 一 一 任何 能 增强 关注 度 的 东西 。 确保 你 的 材料 足够 专业 。 使 用 
廉价 的 人 际 关 系 管理 软件 来 整理 你 的 人 际 关 系 信 息 。 


有 三 种 人 际 关系 网 络 是 销售 人 员 应 该 发 展 与 维护 的 〈 见 图 9 一 2) 。 第 一 种 是 每 
个 销售 人 员 都 能 受益 的 自己 组 织 内 部 的 人 际 关 系 网 络 。 你 永远 不 知道 什么 时 候 会 需 





要 金融 、 技 术 支持 或 货运 部 门 的 人 员 来 协助 解决 问题 或 者 提供 重要 的 信息 。 第 二 种 
是 你 在 所 处 行业 领域 中 建立 的 人 际 关 系 网 络 。 得 与 你 所 在 领域 的 专家 、 业 绩优 异 
者 、 领 导 者 、 成 功 的 公司 代表 甚至 竞争 者 建立 关系 。 第 三 种 则 是 与 你 所 在 行业 之 外 
的 人 建立 商业 联系 ， 比 如 银行 家 、 政 府 官员 、 开 发 商 以 及 你 所 在 社区 的 其 他 人 。 当 
地 的 高 尔 夫 球场 常常 是 建立 这 类 关系 的 好 地 方 。 


你 所 在 组 织 内 的 | 


人 际 关 系 网 络 





图 9 一 2 三 种 人 际 关 系 网 络 类 型 
说 明 : 顶级 销售 人 员 认 识 到 人 际 网 络 构建 应 该 发 生 在 这 三 个 领域 。 


培训 讲座 


很 多 销售 人 员 把 培训 讲座 当做 识别 潜在 客户 的 方法 。 讲 座 提供 了 一 个 展示 产品 
的 机 会 ， 并 且 不 必 强 求 潜在 客户 购买 。 很 多 银行 、 会 计 师 事务 所 、 酒 商 以 及 咨询 公 
司 都 利用 讲座 来 发 掘 潜在 客户 。 前 面 提 到 爱德华 .琼斯 公司 的 销售 代表 总 是 对 潜在 
客户 做 无 预约 拜访 ， 而 实际 上 ， 他 们 也 安排 讲座 ， 为 潜在 客户 提供 获得 相关 信息 的 
机 会 ， 让 他 们 了 解 投资 共同 基金 的 潜在 利益 。 男 一 个 广 受 欢迎 的 讲座 主题 是 免税 投 
资 的 利益 。 通 常 ， 在 信息 展示 之 前 会 有 人 免费 午餐 。 邀 请 潜在 客户 时 ， 务 必要 明确 培 
训 讲 座 的 内 容 ， 同 时 要 尽力 履行 你 的 承诺 。 


通过 非 销售 员工 开发 潜在 客户 


服务 技术 人 员 、 前 台 接 竺 人员、 银行 出 纳 以 及 其 他 非 销 售 岗位 人 员 应 该 参与 到 
潜在 客户 开发 中 来 吗 ? 越 来 越 多 的 组 织 做 出 了 肯定 的 回答 。 潜 在 客户 开发 不 应 该 仅 
仅 被 视 为 销售 人 员 的 责任 。 珍 妮 特 。 迪 克 逊 (Janet Dixon) 是 联合 包 庄 公司 的 销售 
代表 ， 有 个 潜在 客户 不 接 她 的 电话 ， 她 需要 有 人 帮忙 去 联络 。 于 是 她 与 公司 的 司机 
沟通 ， 请 他 帮忙 。 后 者 在 公司 工作 多 年 ， 就 像 大 家 庭 的 成 员 一 样 。 他 认识 那 位 潜在 
客户 ， 于 是 他 说 服 了 此 人 接听 销售 人 员 的 电话 。” 


综合 方法 


近 几 年 来 ， 我 们 看 到 销售 人 员 用 来 开发 潜在 客户 的 方法 越 来 越 多 。 很 多 情境 
下 ， 销 售 成 功 与 否 取决 于 综合 运用 本 章 中 所 述 各 种 方法 的 能 力 。 例 如 ， 在 商业 展示 
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会 上 识别 出 的 大 量 潜在 客户 ， 可 用 于 进行 有 效 的 电话 营销 。 给 潜在 客户 打 电 话 ， 并 
努力 造就 个 性 化 的 电话 拜访 。 还 可 以 向 商业 展览 或 讲座 上 识别 出 的 潜在 客户 发 送 寺 
购 宣 传 册 、 销 售 信 件 ， 或 者 邀请 其 浏览 公司 网 站 的 电子 邮件 。 





“利用 研讨 会 建立 潜在 客户 数据 库 


a _ 种 重要 的 寻找 潜在 客户 的 方法 。 应 用 宣传 册 、 wma. 目 
录 以 及 网 站 可 以 培养 潜在 客户 ， 但 是 研讨 会 具有 面对面 交流 的 优势 。 苞 芭 拉 。 西 斯 金 德 
《Barbara Siskind) 在 她 的 « 用 研讨 会 开 展 你 的 商务 》 (Seminars. to Build Your Busi- 
ness) 一 书 中 ， 确 立 了 15 个 举办 研讨 会 的 目标 。 以 下 是 几 个 重点 : ae 

，@ 获得 客户 资源 : 这 是 研讨 会 最 普遍 的 目标 之 一 。 你 可 以 获得 出 席 者 的 姓名 ， 为 随 
后 的 销售 拜访 进行 预约 。 研 讨 会 还 可 以 帮助 你 发 现 产品 的 实际 使 用 者 、 技术 支持 者 ， 以 
a 机 。。 
= @ 展示 营业 场所 : 在 你 的 办 公 场 所 开 研 讨 会 ， 让 一 些 以 前 并 没有 打算 拜访 它 的 人 来 
at. 你 可 以 借 此 机 会 提高 公司 的 知名 度 ， 为 公司 运作 和 公司 素质 建立 良好 形象 。 

 @ 展示 并 且 强 调 你 的 专长 : 研讨 会 让 你 在 精心 挑选 的 目标 人 群 面 前 展现 你 对 你 的 领 
a CARE BEES 








eK 丽 来 CE id Cada) A 向 加 拿 大 国 内 推广 AWS. ve 
家 们 帮助 潜在 客户 找到 影像 解决 方案 。 总 部 在 多 伦 多 的 卡 戎 系统 股份 有 限 公司 (Charon 
Systems Incorporated) .是 一 -家 建设 网 络 的 系统 整合 商 ， 它 定期 组 织 由 80 一 100 个 技术 人 
员 组 成 的 研讨 会 ， 这 些 人 员 来 自 中 等 规模 的 企业 。 RRMA (David) 估计 这 些 潜在 客 
户 中 的 BARR RA E 


审查 潜在 客户 资格 的 能 力 是 人 员 推 销 成 功 与 否 的 关键 因素 之 一 。 资 格 审查 
(qualifying〉 是 指 识 别 那些 对 你 的 产品 有 需求 并 应 去 接触 的 潜在 客户 。 顶 级 销售 人 
员 使 用 良好 的 研究 与 分 析 技 能 ， 有 效 地 审查 其 线索 。” 

资格 审查 过 程 也 是 首次 有 机 会 去 了 解 购买 者 可 能 的 需求 是 什么 ， 其 需求 如 何 与 
所 出 售 产品 的 特征 相 匹配 。 有 些 销售 组 织 将 资格 审查 过 程 与 顾问 式 销售 的 需求 发 现 
阶段 相 联系 。 在 大 多 数 场合 ， 这 种 联系 取决 于 潜在 客户 购买 过 程 的 本 性 与 复杂 性 。 
购买 过 程 越 复 杂 ， 这 两 个 过 程 就 越 容 易 分离 成 两 个 销售 阶段 。 第 11 章 将 全 面 阐述 
需求 发 现 阶 段 。 

每 位 销售 人 员 都 需要 建立 资格 审查 标准 。 这 个 过 程 包括 寻找 如 下 几 点 基本 问题 
的 答案 : 

Cl) 潜在 客户 对 我 的 产品 有 需求 吗 ? 如 销售 复印 机 ， 可 以 视 所 有 的 企业 为 潜在 
客户 。 但 是 ， 那 些 将 复印 业务 外 包 给 联邦 快递 金 考 公 司 的 企业 就 可 能 不 是 合格 的 潜 
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在 客户 。 

资格 审查 涉及 查询 真正 的 需求 。 假 定 你 为 一 家 大 型 地 产 代 理 商 销售 房产 。 你 接 
到 某 人 电话 ， 他 以 为 购买 房屋 可 得 到 税收 上 的 优惠 。 在 这 点 上 ， 最 重要 的 是 要 找 出 
对 他 而 言 购买 房产 还 有 什么 重要 理由 。 征 得 客户 同意 后 提 几 个 问题 ， 以 确定 他 的 真 
正 需 求 。 经 过 最 终 分 析 ， 你 也 许 能 判断 出 带 他 去 市 场 上 看 房 是 否 在 浪费 你 与 潜在 客 
户 自 己 的 时 间 。 

(2) 潜在 客户 具有 产品 购买 权 吗 ? 最 理想 的 情况 下 ， 应 该 找 有 购买 权 或 能 影响 
购买 决策 的 人 去 商谈 。 要 在 大 型 组 织 中 找到 正确 的 人 商谈 ， 可 能 需要 通过 多 种 渠道 
收集 相关 信息 。 有 些 购 买 决 策 是 由 某 个 人 做 出 的 ， 有 些 则 是 由 一 个 委员 会 做 出 的 。 
价格 昂贵 产品 的 购买 决策 往往 需要 经 过 组 织 高 层 决 策 者 的 同意 。 

(3) 潜在 客户 具备 购买 产品 的 支付 能 力 吗 ? 通常 情况 下 ， 获 得 个 人 消费 者 或 者 
组 织 购买 者 的 信用 信息 并 不 难 。 如 果 你 面向 组 织 进行 销售 ， 则 《 邓 白 氏 索 引 》 
(Dun & Bradstreet Reference Book) 是 一 个 很 好 的 信用 信息 来 源 。 个 人 消费 者 的 
信用 信息 则 可 由 当地 的 信用 部 门 提供 。 

虽然 信用 信息 的 收集 并 非 难 事 ， 但 探查 财务 不 稳定 性 就 要 复杂 多 了 。 近 年 来 ， 
我 们 目睹 了 一 系列 公司 丑闻 ， 包 插 违 规 记 账 、 虚 造 平衡 表 以 及 明目张胆 的 欺诈 行 
为 。 销售 人 员 必 须 意识 到 ， 客 户 有 可 能 提供 错误 的 或 带 有 误导 性 的 信息 。 

(4) 潜在 客户 具有 成 交 意 愿 吗 ? 《竞争 性 销售 : 简化 企业 销售 的 六 大 关键 》 
(Hope Is Not a Strategy) 的 作者 瑞 克 。 佩 吉 (Rick Page) 提醒 我 们 ， 很 多 潜在 客户 
评估 产品 ， 但 并 不 购买 。 评 估 的 结果 可 能 让 潜在 客户 认为 ， 他 们 的 问题 并 没 严重 到 
或 者 紧迫 到 要 进行 购买 。 并 且 ， 在 有 些 情 况 下 ， 公 司 内 部 对 成 交 缺 乏 足 够 的 支持 。 在 
这 种 情况 下 ， 有 些 销 售 人 员 并 不 放弃 ， 而 是 转向 公司 更 高 层 去 寻求 对 成 交 的 支持 。? 

很 多 高 层 管理 人 员 说 ， 他 们 早 在 决策 环节 就 已 经 涉及 了 销售 ， 然 而 对 销售 人 员 
而 言 ， 接 触 到 高 层 决 策 者 并 非 易 事 。 大 多 数 高 层 管 理 人 员 不 会 与 无 预约 拜访 的 销售 
人 员 见 面 。 即 使 获准 约 抑 ， 安 排 的 时 间 也 十 分 短暂 ，5 一 10 分 钟 并 不 少见 。 在 这 样 
短 的 时 间 之 内 ， 如 何 为 你 和 你 的 公司 建立 起 信任 度 ? 在 会 见 前 ， 你 就 必须 确定 了 解 
了 许多 关于 对 方 公 司 的 信息 ， 并 准备 好 展示 你 对 该 公司 及 其 所 在 行业 的 了 解 。 在 充 
分 理解 对 方 问 题 之 前 ， 不 要 提出 解决 方案 。 确 保 沟 通 价 值 观 。? 

以 上 问题 可 以 根据 不 同 销售 人 员 的 需要 来 调整 。 工 业 设 备 经 销 商 与 商业 地 产 经 
销 商 相 比 ， 他 们 的 销售 人 员 对 这 种 资格 审查 的 视角 就 不 一 样 。 而 共同 考虑 点 则 是 为 
以 上 问题 寻找 准确 的 答案 。 


潜在 襄 户 信息 的 收集 与 整理 


互联 网 和 信息 技术 革命 让 销售 人 员 更 为 便利 地 获取 与 管理 销售 线索 。.” 收 集 和 整 
理 潜在 客户 信息 ， 有 各 式 各 样 的 电脑 数据 库 系统 可 用 。 许 多 公司 都 提供 相关 应 用 软 
件 ， 如 甲骨 文 (Oracle)、NetSuite、 赛 捷 (Sage). FREE. HOME A mL 
(SFA) 系统 或 客户 关系 管理 (CRM) 系统 中 的 大 部 分 都 已 经 预 设 了 包含 潜在 客户 
销售 数据 的 分 类 或 领域 。 销 售 数 据 (sales data) 在 大 多 数 CRM 系统 中 可 以 看 到 ， 
包括 联系 人 姓 和 名、 头衔 、 地 址 、 电 话 号 码 、 电 子 邮 件 等 ， 还 可 能 包括 交易 过 的 产 
号 、 示 来 的 销售 机 会 、 购 买 中 心 的 各 位 成 员 或 有 影响 的 人 及 他 们 的 沟通 风格 偏好 、 
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过 去 的 销售 和 未 来 预计 的 销售 数量 、 成 交 的 概率 及 日 期 等 。 在 CRM 系统 中 ， 所 有 
关于 一 位 潜在 客户 的 销售 数据 信息 都 提供 在 客户 报告 中 。 

当 有 新 的 潜在 客户 信息 加 入 数据 库 时 ， 销 售 人 员 就 会 获取 这 些 信息 ， 将 他 们 加 
人 潜在 客户 记录 中 。 在 大 部 分 CRM 系统 中 ， 这 些 信息 收录 在 共享 数据 库 中 ， 以 便 
销售 团队 的 其 他 成 员 能 够 获取 并 根据 跟 进 情况 进行 添加 。 一 且 有 新 的 销售 人 员 接 手 
现 有 的 潜在 客户 数据 库 ， 就 能 迅速 地 获得 所 有 的 相关 信息 ， 用 以 制定 有 效 的 、 针 对 
潜在 客户 的 销售 战略 。 


销售 智能 分 析 


当 销 售 极 其 复杂 且 成 交 周 期 很 长 时 ， 除 了 收集 销售 数据 外 ， 销 售 智能 分 析 
(sales intelligence) 也 必 不 可 少 。 销 售 智 能 分 析 超 越 了 数据 的 范畴 ， 能 帮助 销售 人 
员 洞 察 潜 在 客户 的 市 场地 位 、 他 们 的 公司 、 他 们 的 竞争 者 ， 甚 至 是 潜在 客户 自身 。 
当前 ， 销 售 智能 分 析 的 需求 程度 超过 了 销售 数据 ， 因 为 潜在 客户 也 正 希 望 能 从 销售 
人 员 处 获悉 高 于 产品 特征 和 利益 的 信息 。 在 今天 的 购买 环境 下 ， 洪 在 客户 能 利用 先 
进 的 搜索 引擎 了 解 产 品 特征 和 利益 。 按 照 销售 智能 分 析 ， 潜 在 客户 希望 从 销售 人 员 
那里 得 到 以 下 问题 的 答案 。 回 答 这 些 问题 能 够 为 潜在 客户 提供 大 量 的 价值 ， 从 而 成 
功 地 将 其 转化 为 长 期 客户 。 

你 了 解 我 吗 ? 除了 我 的 名 字 和 头衔 之 外 ， 你 需要 知道 更 多 。 你 了 解 我 的 社会 角 
色 、 我 的 目标 、 我 获得 的 评价 以 及 我 在 这 个 组 织 工 作 了 多 久 吗 ? 你 知道 我 正在 主持 
的 项 目 、 我 的 商业 风格 以 及 我 为 了 达到 目标 给 自己 设 定 的 要 求 吗 ? 你 了 解 我 与 你 们 
公司 以 前 的 生意 吗 ? 我 对 你 们 公司 有 偏好 吗 ? 你 知道 在 整个 决策 制定 过 程 中 我 的 角 
色 以 及 其 他 影响 者 的 角色 吗 ? 

你 了 解 我 的 公司 和 我 的 市 场地 位 吗 ? 你 了 解 我 们 公司 的 守则 、 文 化 ， 以 及 未 来 
的 愿景 吗 ? 你 清楚 地 知道 我 们 在 做 什么 、 我 们 在 市 场 中 表现 如 何 、 什 么 事情 让 我 们 
为 之 彻夜 忙碌 ， 以 及 我 们 的 竞争 者 是 谁 、 他 们 正在 做 什么 吗 ? 你 知道 我 们 在 现 有 竞 
争 格 局 中 的 位 置 吗 ? 我们 是 领导 者 还 是 拼命 追赶 、 勉 力 存 活 的 角色 ? 你 所 销售 的 产 
品 能 与 我 们 推行 的 目标 直接 相关 吗 ? 你 知道 我 们 的 合作 伙伴 是 谁 吗 ?” 当前 经 济 形势 
如 何 影响 我 们 的 生意 ? 

你 能 提供 具体 的 增值 吗 ? 你 以 为 你 拥有 我 们 需要 的 某 项 产品 或 服务 ， 但 你 还 能 
带 来 其 他 什么 东西 ? 你 能 给 我 们 额外 资源 去 支持 问题 的 解决 ， 或 者 改进 我 们 内 部 运 
作 流 程 吗 ? 你 能 说 出 你 们 与 其 他 同行 业 竞 争 者 相 比 究竟 有 何不 同 ， 以 便 我 能 为 与 你 
们 合作 的 建议 提供 证 据 吗 ? 你 能 帮 有 我 做 一 个 投资 回报 率 ROD 的 计划 吗 ? 

这 些 问题 的 答案 来 自 许 多 渠道 。CRM 系统 供应 商 如 infoUSA. com, Sales-i. com 
和 Vecta. net 等 ， 都 已 开发 出 程序 以 提供 这 种 销售 智能 分 析 给 公司 或 销售 人 员 。in- 
foUSA. com 的 OneSource 是 销售 智能 分 析 程 序 的 供应 商 之 一 ，OneSource 提供 销售 
智能 分 析 程 序 给 Cardinal Logistics Management 公司 ， 这 是 一 家 物流 、 运 输 和 供应 链 解 
次 方案 的 主要 供应 商 ， 面 向 大 型 零售 商 、 制 造 商 和 配送 公司 ， 其 销售 人 员 必 须 充分 了 
解 每 位 潜在 客户 ， 以 便 有 效 地 将 物流 方案 销售 给 5 000 个 客户 。OneSource 每 周 七 天 
全 天 候 提 供 服 务 ， 任 何 地 方 都 可 获得 详细 的 关于 目标 客户 的 描述 、 接 触 数 据 和 图 表 、 
融资 描述 、 新 交易 条 款 和 分 析 报 告 。 一 个 特别 功能 让 销售 人 员 保 持 对 其 客户 公司 以 
及 行业 的 任何 和 所 有 最 新 发 展 的 关注 ， 包 括 客 户 公司 的 客户 及 其 竞争 者 。 

最 重要 的 是 ， 这些 信息 必须 输入 公司 的 CRM 系统 中 ， 以 获得 对 潜在 客户 的 
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360 度 全 面 观察 。 这 项 信息 也 可 以 用 来 推动 对 潜在 客户 的 销售 进程 。 
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现在 ， 高 绩效 的 销售 人 员 把 精力 有 效 地 集中 在 针对 数据 库 中 所 有 潜在 客户 的 销 
售 管理 活动 上 。 这 就 意味 着 对 潜在 客户 的 规模 和 数量 必须 更 仔细 地 考虑 。 不 同 销售 
阶段 中 ， 潜 在 客户 太 少 ， 很 快 就 会 出 现 问 题 ; 而 客户 过 多 ， 则 容易 将 销售 人 员 的 资 
源 消 耗 殖 尽 ， 这 样 放 在 那些 最 有 机 会 的 潜在 客户 身上 的 精力 就 会 太 少 。 当 销售 人 员 
在 那些 潜力 有 限 的 潜在 客户 身上 花费 太 多 精力 时 ， 就 出 现 了 一 个 特别 的 问题 。 
CRM 软件 能 够 帮助 销售 人 员 将 客户 数据 整理 成 有 意义 的 、 易 于 理解 的 信息 。 

为 了 有 效 地 管理 潜在 客户 数据 库 ， 销 售 经 理 和 销售 人 员 常 常 使 用 客户 分 析 
(account analysis〉 来 评估 每 位 潜在 客户 的 销售 潜力 。 这 是 决定 分 配 客 户 间 销售 拜 
访 之 前 的 一 个 必 经 步骤 。 投 入 组 合 模型 与 销售 过 程 模型 是 两 种 常用 的 模型 ， 销 售 人 
员 用 它们 来 进行 客户 分 析 ， 决 定 对 数据 库 中 的 潜在 客户 花费 多 少时 间 和 精力 ， 以 及 
使 用 什么 销售 战略 。 


投入 组 合 模 型 


投入 组 合 模 型 涉及 用 多 种 因素 来 分 类 潜在 客户 。 9 一 3 展示 了 一 个 典型 的 四 
单元 模型 ， 此 模型 基于 两 大 因素 : 总 体 客户 机 会 和 销售 者 的 竞争 地 位 〈 即 销售 者 抓 


住 客户 机 会 的 能 力 )。 


竞争 地 位 
ee 


at 


战略 性 客户 
有 吸引 力 且 必须 维持 关系 
的 客户 ， 对 其 需要 保护 ， 
避免 受 竞 争 影响 ， 必 须 


提供 服务 以 满足 其 需求 ， 
通常 为 资源 最 密集 的 客户 。 
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图 9 一 3 投资 组 合 模型 
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投入 组 合 模型 提供 了 一 个 极 好 的 框架 ， 借 以 促进 销售 人 员 与 各 种 销售 支持 者 的 
沟通 。 在 此 销售 阶段 ， 针 对 潜在 客户 数据 库 里 的 不 同 客户 与 联系 ， 采 取 团 队 合作 是 
一 种 有 助 于 成 功 的 策略 。 在 销售 人 员 必 须 了 解 单 个 消费 者 需求 ， 以 及 客户 关系 的 强 
度 对 销售 成 功 至 关 重 要 的 情形 下 ， 投 入 组 合 模型 最 为 有 效 。 


销售 过 程 模型 


销售 过 程 模型 (sales process model) 也 称 为 销售 漏斗 模型 ， 是 基于 洪 在 客户 
在 销售 过 程 中 所 处 的 阶段 来 对 其 分 类 。 销 售 过 程 模型 是 任意 给 定时 间 内 所 获得 的 潜 
在 客户 的 集合 ， 将 潜在 客户 划分 为 六 个 阶段 ， 即 潜在 客户 阶段 、 资 格 审 查 阶 段 、 需 
求 分 析 阶 段 、 销 售 展 示 阶 段 、 系 列 谈判 阶段 和 下 订单 阶段 。 

复杂 技术 产品 的 销售 过 程 可 能 会 持续 好 几 个 月 ， 如 网 络 安 装 。 在 销售 过 程 模型 
中 ， 网 络 安装 的 潜在 客户 数量 可 能 要 少 于 保险 业 或 房地产 业 。 保 险 推销 人 员 知 道 ， 
只 有 接触 大 量 的 人 ， 才 能 有 机 会 给 小 部 分 人 做 销售 展示 ， 而 实现 更 少 部 分 人 的 成 
交 。 对 销售 人 员 而 言 ， 不 论 在 什么 销售 情境 下 ， 重 要 的 是 平衡 各 个 销售 阶段 潜在 客 
户 的 投入 组 合 .* 平 衡 漏斗 (balanced funnel) 让 销售 人 员 能 了 解 ， 要 实现 销售 计划 
和 定额， 每 一 个 销售 过 程 环节 需要 多 少 潜 在 客户 和 多 少 收 入 类 正如 前 述 乔 . 吉 拉 德 
的 “摩天 轮 ” 概 念 ， 这 意味 着 销售 人 员 必 须 确 保 不 断 有 足够 的 潜在 客户 加 入 漏斗 
中 ， 以 免 其 空置 下来。 除了 淤 在 客户 的 数量 之 外 ， 加 入 漏斗 中 的 潜在 客户 的 质量 和 
销售 人 员 管 理 销售 过 程 的 能 力 ， 都 将 影响 成 功 达 成 交易 的 销售 机 会 。 

销售 人 员 需 要 确保 对 整个 漏斗 上 的 潜在 客户 都 有 所 关照 ， 以 保持 其 平衡 。 首 先 
的 重点 是 谈判 和 成 交 阶 段 的 销售 机 会 ， 即 接近 销售 过 程 终端 的 要 抓紧 终结 掉 。 其 次 
是 增加 新 的 潜在 客户 ， 这 是 处 于 销售 过 程 前 段 。 有 些 销 售 人 员 不 喜欢 发 所 潜在 客 
户 ， 但 是 如 果 不 对 其 投入 足够 的 注意 ， 就 有 可 能 面临 漏斗 空置 的 危险 。 最 后 ， 销 售 
人 员 应 该 努力 发 掘 销售 过 程 中 的 机 会 ， 推 动 整 个 漏斗 中 机 会 的 出 现 ， 确 保 整 个 阶段 
的 销售 按 规则 、 可 预计 地 进行 。™ 


进程 管理 的 CRM 技术 


进程 管理 (pipeline management) 是 指 对 销售 漏斗 中 所 有 潜在 客户 的 管理 过 
程 ， 以 确保 销售 目标 的 实现 。CRM 软件 提供 了 一 个 有 效率 、 有 绩效 的 工具 来 预测 
和 管理 进程 。 利 用 录 有 客户 详细 资料 的 销售 数据 、 触 摸 屏 、 记 录 设 施 等 ， 随 着 潜在 
客户 在 销售 过 程 中 的 阶段 的 变化 ， 销 售 预 测 不 断 更 新 。 数 据 库 中 那些 不 再 符合 审查 
条 件 的 潜在 客户 ， 无 论 何 种 原因 ， 都 很 快 从 漏斗 中 被 剔除 。 

进程 分 析 (pipeline analytics) 定义 为 处 理 复杂 数据 分 析 和 建 模 的 能 力 ， 这 在 
大 多 数 CRM 系统 中 都 能 找到 。 通 过 进程 分 析 ， 能 够 产生 潜在 客户 在 销售 过 程 中 推 
进 的 新 报告 。 这 些 报告 可 以 在 信息 窗口 上 清楚 地 展示 出 来 。 进 程 窗口 (pipeline 
dashboards) 是 指 界定 、 监 控 和 分 析 销 售 漏斗 中 现存 客户 关系 的 一 览 式 界面 。 销 售 
团队 成 员 包 括 通过 共享 式 CRM 数据 库 工作 的 销售 经 理 ， 这 样 整个 团队 就 能 通力 合 
作 以 创造 价值 与 加 强 销售 战略 ， 帮 助 销售 人 员 沿 着 进程 将 潜在 客户 推进 到 下 订单 阶 
段 。CRM 的 进程 窗口 让 使 用 者 快捷 简便 地 深入 钻研 支持 性 的 报告 和 记录 ， 以 及 随 
着 潜在 客户 在 销售 漏斗 中 的 推进 而 快速 更 新 。 随 着 现 有 潜在 客户 向 销售 过 程 的 终端 
移动 ， 信 息 窗 口 能 提示 是 否 需 要 加 入 新 的 潜在 客户 。 
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在 德国 做 生意 


德国 是 世界 上 第 三 大 经 济 体 ， 而 且 是 
美国 在 欧洲 的 最 大 贸易 伙伴 。 如 果 你 正在 
计划 一 
国 商业 图 里 有 着 更 多 的 规矩 。 

o 德国 被 认为 是 “低语 境 ” 文 化 的 国 
家 ,在 这 里 ， 词 语 传递 大 部 分 信息 ， 信 息 
倾向 于 明确 和 直接 。 在 这 种 文化 下 ， 谈 判 


(口头 的 或 书面 的 ) 协议 非常 明确 。 与 之 
po histor Sao ee 
分 都 没 





关键 概念 复习 


建立 潜在 客户 数据 库 的 重要 性 

潜在 客户 的 识别 被 称 为 销售 工作 的 生命 线 。 必 
须 不 断 地 发 掘 出 新 的 客户 ， 以 替代 那些 因为 各 种 各 
样 原因 而 失去 的 客户 。 潜 在 客户 开发 是 一 个 查找 次 
在 客户 的 系统 性 过 程 ， 需 要 进行 详细 的 计划 。 


识别 与 评估 重要 的 潜在 客户 来 源 

产品 与 现存 客户 的 双重 分 析 有 助 于 识别 、 查 
找 和 描述 你 的 潜在 客户 。 新 客户 的 重要 来 源 包 括 : 
推荐 客户 ， 朋友、 家 人 和 影响 力 中 心 ， 名录， 商 
业 出 版 物 ， 商 业 展 示 和 特别 活动 ， 电 话 营 销 和 电 
子 邮件 ， 直 接 反馈 广告 和 销售 信件 ， 网 站 ， 电 脑 
数据 库 ， 无 预约 拜访 ， 构 建 人 际 网 络 ， 培 训 讲座 ， 
通过 非 销售 员工 开发 潜在 客户 等 。 利 用 社交 网 络 
来 寻找 新 客户 也 是 来 源 之 一 。 


潜在 客户 资格 审查 的 标准 


潜在 客户 开发 技术 提供 了 一 系列 的 名 单 ， 这 


关键 术 语 


WER PIA (prospecting) 


ASI NWA SI, 1, AM ”人 喜欢 提前 很 长 时 间 


有 你 和 他 人 之 间 的 关系 重要 。 
CRM EH: 避免 会 面 时 迟到 。 
进行 预约 。 
o 午餐 在 商务 会 议 中 最 通用 。 德 国 餐 、 
桌 礼 仪 属于 大 陆风 格 一 一 左手 拿 叉 、 右 手 
拿 刀 。 | 
o 销售 展示 应 该 包含 支持 提案 的 数据 
和 证 据 。 小 册子 和 其 他 印刷 信息 应 该 严 


德国 





a e ae 


些 名 单 必须 用 销售 人 员 目 己 制 定 的 标准 来 进行 评 
佑 。 湾 在 客户 评估 的 过 程 称 为 资格 审查 。 

资格 审查 过 程 为 寻找 以 下 基本 问题 答案 的 过 
E: 潜在 客户 对 我 的 产品 有 需求 吗 ? 潜在 客户 有 
购买 决策 权 吗 ”潜在 客户 有 支付 能 力 吗 ?潜在 客 
户 有 购买 我 的 产品 的 意愿 吗 ? 由 此 ， 潜 在 客户 能 
产生 的 销售 量 及 其 信用 等 级 也 应 该 进行 评估 。 


收集 和 整理 潜在 客户 信息 的 常见 方法 。 

大 部 分 公司 使 用 CRM 系统 来 跟踪 销售 数据 。 
除了 销售 数据 之 外 ， 销 售 智能 分 析 让 销售 人 员 能 
够 给 知识 丰富 的 客户 留 下 更 深 的 印象 ， 超 出 了 产 
品 和 /或 服务 的 特征 与 利益 。 


潜在 客户 数据 库 的 管理 步骤 

销售 人 员 需 要 智慧 地 分 配 他 们 的 资源 ， 以 最 大 
限度 地 利用 潜在 客户 数据 ; 通过 进行 客户 分 析 ， 并 
使 用 投入 组 合 模型 或 者 销售 漏斗 模型 来 实现 管理 。 


潜在 客户 (prospect) 


潜在 客户 数据 库 (prospect base) 
推荐 客户 (referral) 

电话 营销 (telemarketing) 

网 站 (web site) 

无 预约 拜访 (cold calling) 
EAMA (networking) 
社会 关系 网 络 (social network) 
资格 审查 (qualifying) 


复习 题 


1. 列举 并 简单 解释 造成 客户 减少 的 常见 原因 。 

2. 在 经 济 不 稳定 时 期 ， 决 策 过 程 往往 会 上 移 。 
这 时 ， 你 会 给 那些 将 要 拜访 客户 高 管 的 销售 人 员 什 
么 基本 提示 ? 

3. 描述 一 下 积极 的 营销 人 员 会 采取 的 提升 浴 
在 客户 开发 效率 的 三 大 步骤 。 

4. 列举 潜在 客户 的 主要 来 源 。 

5. 解释 潜在 客户 开发 的 推荐 循环 链 是 如 何 运 
ER. 

6. 讨论 直接 反馈 广告 和 销售 信件 如 何 用 来 识 


角色 扮演 练习 


在 这 个 角色 扮演 练习 中 ， 你 扮演 雷 殉 了 萨 斯 
(Lexus) 经 销 商 的 销售 人 员 。 你 刚 成 交 了 一 笔 ， 签 
了 合同 ， 这 是 该 客户 在 最 近 四 年 中 购买 的 第 二 辆 雷 
克 萨 斯 新 车 。 你 了 解 这 位 客户 对 他 的 第 一 辆 雷 元 陛 
斯 车 感觉 很 好 ， 所 以 你 决定 用 本 章 所 述 的 推荐 方 
式 。 复 习 有 关 推 荐 的 内 容 ， 计 划 好 要 对 客户 说 的 
话 ， 以 建立 你 的 潜在 客户 数据 库 。 与 男 一 位 同学 结 
对 ， 他 扮演 你 的 客户 。 感 到 满意 的 客户 通常 认识 有 


$B 建立 与 审查 潜在 客户 数据 库 


销售 数据 (sales data) 

销售 智能 分 析 (sales intelligence) 
客户 分 析 (account analysis) 
销售 过 程 模型 (sales process model) 
平 衔 漏斗 (balanced funnel) 

进程 管理 (pipeline management) 
进程 分 析 (pipeline analytics) 
进程 窗口 (pipeline dashboards) 


别 潜在 客户 。 
7. “构建 人 际 网 络 ” 指 什么 ? 房地产 销售 人 员 
如 何 借助 构建 人 际 网 络 来 识别 潜在 客户 ? 
8. “资格 审查 ” 指 什么 ? 在 潜在 客户 资格 审查 
过 程 中 ， 必 须 得 到 解答 的 四 个 基本 问题 是 什么 ? 
9. 整理 潜在 客户 信息 的 最 常见 方法 是 什么 ? 
10. 销售 智能 分 析 在 何 时 尤为 重要 ? 销售 人 员 
应 该 了 解 的 三 类 最 重要 的 销售 智能 分 析 是 什么 ? 
11. 描述 两 种 常用 的 客户 分 析 的 模型 。 


可 能 考虑 购买 雷克萨斯 车 的 人 ， 你 可 以 说 : “作为 
雷 克 陕 斯 车 主 ， 您 有 很 好 的 品位 ， 您 可 能 认识 其 他 
可 能 喜欢 这 种 精致 汽车 的 人 ， 您 想到 谁 了 吗 ?” 如 
果 探 询 之 后 ， 车 主 没有 立即 想 出 什么 人 ， 请 他 人 允许 
你 以 后 打 电话 给 他 ， 看 看 是 否 会 有 什么 人 。 询 问 他 
所 认识 的 潜在 客户 的 准确 姓名 、 地 址 和 其 他 资格 审 
查 信息 。 同 时 ， 还 可 询问 一 下 , 客户 是 否 愿 意 写 一 
封 你 可 以 使 用 的 推荐 书 或 信 。 
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建立 展示 战略 


#108 
#11 
第 12 音 
第 13 章 
第 14 章 


第 15 章 


以 适应 性 销售 接近 客户 
以 顾问 式 询问 战略 确定 
客户 需求 

顾问 式 展示 创造 价值 
谈判 克服 购买 者 顾虑 
适应 性 成 交 与 伙伴 关系 
确认 

客户 服务 与 伙伴 关系 


EJ 


第 V 篇 所 售 各 章 阅 灵 了 战略 式 /顾问 式 销售 展示 中 所 运用 的 基本 原则 。 
这 些 信息 将 应 用 于 准备 展示 目标 、 开 发 增值 式 展示 计划 以 及 确定 提供 优质 
售后 服务 的 方法 。 








以 适应 性 销售 接近 客户 


三 > 学 习 目 标 
学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
. 销售 展示 战略 中 的 三 大 要 素 
两 步 售 前 过 程 
. 团队 展示 战略 


。 六 步 展 示 计 划 
. 如何 有 效 地 接近 客户 


LT PEE pee ENE ppc ENN peer ETE pee EEN gyer EEL yao Eg gee TT gee TEL yee etd 


世界 级 的 喜 利 得 公司 (Hilti Corpora- 
tion) 在 全 球 建 筑 行 业 提 供 领 先 专 业 技 术 。 
喜 利 得 在 世界 各 地 120 多 个 国家 有 约 两 万 
名 员工 ， 在 所 有 工程 中 全 力 追 求 其 增值 
取 位 。 

作为 其 增值 取 位 的 一 部 分 ， 喜 利得 的 
新 销售 人 员 要 接受 严格 的 培训 课程 ， 包 括 
一 个 月 的 产品 与 服务 预 培 训 ， 三 周 的 产品 
与 服务 销售 的 强化 培训 ， 以 及 两 周 的 软件 
应 用 培训 。 此 外 ， 这 些 销售 人 员 也 跟随 有 
经 验 的 销售 经 理 去 获得 第 一 手 经 验 。 进 一 
步 地 ， 公 司 提 供 更 新 课程 ， 让 销售 人 员 及 
时 更 新 公司 的 产品 与 服务 、 建 筑 市 场 以 及 
公司 战略 。 这 种 深度 知识 与 价值 取向 深 深 
地 植 根 于 公司 文化 中 ， 销 售 人 员 如 阿利 


建立 于 人 员 销 售 四 种 战略 领域 之 上 的 适应 性 销售 


. 转移 客户 注意 力 和 激发 其 兴趣 的 七 种 方法 


Hiner AED eee TNE gyon ENT gyart NEG ace ENE eee IN ggas NNN eee END pace ANg ggo LITTLE TI INg gaset ELD gee ETE gece ETD pace END pace NT gaat ENT peer ys 


姆 。 海 拉 尼 (Alim Hirani) 总 是 随时 准备 
好 接近 客户 ， 进 行销 售 展 示 、 演 示 和 解释 
喜 利 得 的 产品 与 服务 ， 向 客户 展现 喜 利 得 
所 能 提供 的 有 形 和 无 形 利益 。 
作为 一 种 直销 模式 ， 喜 利得 非常 依 来 
销售 人 员 了 联系 与 传递 其 价值 给 全 球 客 户 。 
阿利 姆 坚信 他 和 他 的 销售 团队 是 公司 的 脸 
面 ， 他 的 信誉 深 植 于 吉利 得 的 信誉 ， 反 之 
亦 然 。 他 永远 确保 他 的 销售 展示 是 提前 精 
心 准备 好 的 。 更 重要 的 是 ， 早 在 商务 关系 
的 最 初 ， 他 就 建立 并 一 直 保 持 与 客户 的 和 
谐 关 系 ， 因 为 那 种 参与 心态 能 激励 客户 敞 
开 其 实际 的 顾虑 。 最 终 ， 客 户 们 只 看 重 能 
针对 他 们 实际 需求 的 解决 方案 ， 而 吉利 得 


的 销售 人 员 阿 利 姆 用 心 了 解 到 这 一 点 。 


ee 
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展示 战略 (presentation strategy) 结合 了 关系 战略 、 产 品 战 略 和 客户 战略 三 大 
战略 。 在 销售 人 员 制 定 高 效 展示 战略 之 前 ， 这 三 种 战略 必须 建立 起 来 。 

展示 战略 是 一 项 非常 周密 的 计划 ， 主 要 包括 三 个 方面 : (1) 设 定 销 售 展示 的 目 
标 ; (2) 建立 实现 目标 所 需 售 前 展示 计划 ; (3) 重申 提供 优质 客户 服务 的 承诺 〈 见 
图 10—1). 


战略 式 / 顾问 式 销售 模型 * 





10—i 
说 明 : 战略 式 / 顾 问 式 销售 模型 为 增值 顾问 式 展示 战略 提供 了 基础 。 
* 战略 式 / 顾 问 式 销售 不 断 地 演化 发 展 ， 应 对 加 剧 的 竞争 、 日 益 复 杂 的 产品 、 日 益 重 视 的 客户 需求 以 及 
日 益 重 要 的 长 期 关系 。 


第 一 个 方面 提醒 我 们 ， 需 要 为 每 次 销售 拜访 设 定 一 个 甚至 多 个 目标 。 高 绩效 销 
售 人 员 如 阿利 姆 。 海 拉 尼 认为 ， 常 常 有 可 能 在 一 次 销售 拜访 中 实现 多 个 目标 。 一 般 
销售 拜访 目标 是 收集 关于 潜在 客户 需求 的 信息 。 男 一 个 常见 目标 是 建立 、 培 养 或 保 
持 与 购买 决策 者 之 间 的 关系 。 

周密 计划 的 展示 方案 能 确保 销售 展示 过 程 中 销售 人 员 的 组 织 安排 周到 ， 为 实现 
目标 做 好 准备 。 六 步 展 示 计 划 将 在 后 面 的 章节 中 讲述 。 

设 定 销售 展示 目标 并 准备 展示 计划 ， 由 提供 优质 客户 服务 的 强烈 意愿 来 指导 。 
达成 捍 越 源 于 细致 的 需求 分 析 、 正 确 的 产品 选择 、 清 晰 的 销售 展示 、 信 息 充 分 的 演 
未 、 双 说 的 谈判 以 及 完善 的 售后 服务 。 销 售 人 员 致 力 于 在 这 些 环 节 做 到 最 好 ， 就 将 
获得 丰厚 的 回报 。 
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展示 战略 增加 价值 


拜访 前 的 计划 如 何 增值 呢 ? 当 你 将 自己 定位 为 一 种 资源 ， 而 不 仅仅 是 供应 商 
时 ， 就 可 以 增值 了 。 你 必须 证 明 你 可 以 提供 重要 的 观点 和 建议 。! 计划 周密 的 展示 可 
以 增值 ， 是 基于 仔细 设 定 的 拜访 目标 以 及 满足 这 些 目标 所 需 的 展示 计划 。 良 好 的 计 
划 应 确保 展示 能 定制 并 适应 调整 需要 ， 以 满足 潜在 客户 的 需求 和 时 间 限 制 。 客 户 的 
时 间 越 来 越 有 限 ， 他 们 需要 续 密 成 熟 的 展示 。 周 详 的 计划 是 为 销售 展示 带 来 更 多 价 
值 和 产 出 的 关键 。 

销售 人 员 需 要 明了 客户 需求 的 变化 以 及 竞争 失利 的 风险 。 有 些 销 售 人 员 不 太 重 
视 如 何 与 现 有 客户 打交道 ， 没 有 售 前 计划 ， 就 容易 失去 了 解 客户 、 销 售 新 产品 或 发 
现 改进 服务 方式 的 机 会 。 


3 
z 
x 


实际 销售 展示 的 准备 有 两 个 过 程 。 第 一 过 程 是 预备 接近 Cpreapproach)., 包括 
准备 售 前 目标 和 制定 售 前 展示 计划 。 第 二 过 程 是 接近 (approach)， 包 括 营造 良好 
的 第 一 印象 ， 确 定 潜在 客户 的 注意 点 ， 然 后 过 渡 到 需求 识别 阶段 〈( 见 图 10 一 2) 。 预 
备 接近 与 接近 两 个 过 程 如 果 处 理 得 当 ， 将 会 为 高 效 的 销售 展示 奠定 基础 。 





接近 的 战略 规划 





10—2 
说 明 : 准备 展示 包括 在 约见 潜在 客户 之 前 的 活动 计划 ， 以 及 与 潜在 客户 实 
际 接触 时 最 初 几 分 钟 的 计划 。 
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在 每 次 销售 展示 的 准备 中 ， 预 备 接近 应 该 被 视 为 关键 性 的 步骤 。 专 业 销 售 人 员 
的 每 一 次 展示 都 会 完成 预备 接近 阶段 ， 不 论 其 对 象 是 新 客户 还 是 现 有 客户 。 项 尖 销 
售 人 员 经 常 花 两 三 个 小 时 来 准备 一 个 25 分 钟 的 销售 拜访 。 预 备 接近 包括 制定 展示 
战略 的 前 两 个 方面 : 设 定 目 标 和 制定 售 前 展示 计划 。 


设 定 展示 目标 


销售 拜访 的 准备 ， 部 分 是 研究 ， 部 分 是 计划 ， 还 有 部 分 是 评判 思考 。 纳 尔 科 化 
学 公司 (Nalco Chemical Company) 的 销售 代表 在 每 次 做 销售 拜访 的 准备 时 ， 者 会 
填写 一 份 含有 13 点 的 拜访 前 计划 表 ， 其 中 部 分 内 容 就 是 要 求 销售 人 员 设 定 拜 访 目 
的 。 纳 尔 科 重视 专业 性 、 长 期 伙伴 关系 以 及 关注 客户 需求 。 

第 8 章 介 绍 了 典型 的 五 步 购买 过 程 〈 见 表 8 一 2) 。 在 拜访 顾问 式 或 战略 联盟 式 
购买 者 时 ， 一 般 不 会 在 一 次 销售 拜访 中 就 包含 了 所 有 阶段 。 

在 复杂 销售 过 程 中 ， 进 行 多 次 销售 展示 是 非常 普遍 的 。 因 此 ， 最 好 能 建立 适合 
购买 过 程 每 个 阶段 的 展示 目标 。 在 第 一 阶段 一 一 需求 识别 阶段 ， 客 户 可 能 会 也 可 能 
没有 意识 到 其 需求 和 问题 。 需 求 识别 阶段 就 是 “调查 ”阶段 。 为 了 发 据 和 理 清 客户 
需求 ， 需 要 采用 合适 的 问题 ( 详 见 第 11 章 )。 在 对 新 客户 的 初次 拜访 中 ， 以 下 展示 
目标 是 恰当 的 : 


@ 融 治 、 友 好 ， 着 手 发 展 客户 关系 。 
@ 经 过 许可 ,询问 需求 识别 的 相关 问题 。 
@ 获得 客户 个 人 信息 以 及 商务 信息 ， 以 建立 客户 档案 。 


在 购买 的 第 二 阶段 一 解决 方案 评 佑 阶段， 客户 开始 考虑 可 行 的 问题 解决 方 
案 。 在 某 些 情况 下 ， 可 能 存在 几 个 解决 方案 ， 必 须 进行 评估 。 第 二 阶段 的 展示 目标 


@ 让 客户 参与 产品 演示 。 

@ 从 缩减 成 本 与 增加 收入 方面 ， 提 供 增 值 的 判 据 。 

@ 比较 、 对 比 各 解决 方案 的 特点 ， 例 如 车 队 租 赁 方案 和 购买 方案 之 间 的 
差别 。 


每 次 销售 拜访 应 该 有 一 个 行动 目标 〈action objective) 。 行 动 目标 是 在 销售 展示 
期 间 ， 你 所 期 望 的 客户 的 行动 : 提供 具体 财务 信息 ， 制 定 参观 生产 基地 的 计划 ， 同 
意 试 用 你 的 产品 ， 同 意 随 后 的 会 面 ， 进 而 下 订单 。 行 动 目标 将 销售 展示 凸显 聚集 
起 来 。 

一 旦 预约 了 潜在 客户 ， 设 定 了 展示 目标 ， 你 就 应 该 考虑 发 送 和 拜访 日 程 的 传真 或 
者 电子 邮件 ， 这 将 再 次 确认 预约 并 曾 明 将 要 讨论 的 主题 。" 

多 次 拜访 销售 展示 在 很 多 领域 都 很 常见 ， 包 括 零 售 行业 。 昂 贵 的 家 庭 旅行 车 、 
分 期 付款 的 汽车 、 游 艇 ， 以 及 家 用 或 商业 高 保 真 音响 系统 的 销售 ， 常 常 需 要 多 次 销 
售 拜 访 。 一 些 服装 店 和 独立 服装 师 也 会 作 办 公 室 拜访 ， 来 销售 定制 服装 。 例 如 ， 米 
切 尔 斯 / 理 查 北 CMitchells/Richards) 在 康涅狄格 州 的 韦 斯 特 波 特 镇 和 格林 威 治 镇 
部 有 商店 ， 以 优质 服务 而 享有 盛名 ， 会 应 邀 进行 办 公 室 拜访 。 到 客户 办 公 室 做 生 
意 ， 常 常 需要 多 次 销售 拜访 才 行 。 
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团队 展示 战略 


在 当今 瞬息 万 变 的 商业 环境 中 ， 团 队 销 售 呈 现 为 一 种 主要 的 发 展 趋势 。 团 队 销 
售 理论 上 适合 那些 销售 复杂 或 定制 化 产品 和 服务 的 公司 ， 需 要 客户 与 专业 技术 人 员 
进行 直接 的 沟通 。 团 队 销 售 常常 可 以 发 现 客户 问题 、 解 决 方案 和 销售 机 会 ， 这 些 是 
单个 销售 人 员 所 不 能 独自 完成 的 。 在 有 些 情 形 下 ， 技 术 专 家 的 参与 有 利于 缩短 销售 
周期 。 团 队 方 式 常 常会 获得 更 精确 的 需求 识别 、 完 善 的 产品 选择 和 信息 充分 的 销售 
展示 。 

团队 销售 展示 相对 于 个 人 销售 拜访 而 言 ， 需 要 制定 更 为 详细 的 拜访 前 计划 。 每 
个 团队 成 员 必 须 明 确 各 自在 销售 拜访 中 的 角色 。 应 该 清晰 地 阐释 销售 展示 目标 ， 给 
予 团队 成 员 关 于 客户 的 详细 资料 ， 还 应 充分 理解 顾问 式 销售 展示 的 基础 知识 ， 以 及 
做 好 增值 的 准备 。 

已 经 转向 团队 销售 的 企业 发 现 ， 这 种 方式 执行 起 来 不 太 容 易 。 在 华盛顿 特区 的 
希 科 克 科 尔 建 筑 公 司 (Hickok Cole Architects)， 团 队 销 售 是 开发 新 客户 的 主要 方 
式 。 然 而 ， 公 司 员 工 并 不 太 容 易 掌 控 团 队 销 售 过 程 。 公 司 团队 通常 由 6 个 或 更 多 的 
人 组 成 ， 需 要 花费 几 个 月 的 时 间 ， 来 决定 什么 时 候 、 什 么 人 去 沟通 ， 如 何 完 整地 实 
施 销 售 展示 等 。 由 于 缺乏 足够 的 实践 ， 布 科 克 科 和 尔 的 员工 发 现 团 队 展 示 有 时 计划 
AR Je .'° 

有 些 市 场 营销 人 员 运 用 变化 的 团队 销售 方式 ， 如 训练 销售 人 员 去 寻求 其 他 销售 
人 员 的 帮助 ， 或 者 在 出 现 问 题 时 将 客户 转 给 其 他 销售 人 员 一 一 其 他 销售 人 员 对 于 此 
销售 情景 可 能 更 有 能 力 来 确定 客户 需求 并 选择 合适 产品 。 对 于 售 前 目标 准备 充分 的 
销售 人 员 ， 知 道 何 时 向 其 他 专业 人 士 寻 求 帮助 。 





ed manta ig auc tess ESSE SAS 


社交 网 络 与 现代 销售 
团队 销售 、 采 购 委 员 会 和 “Chatter” 


复杂 或 定制 产品 和 服务 的 销售 总 是 涉及 两 组 人 一 一 销售 团队 、 采 购 委 员 会 或 小 
组 。 两 个 团队 之 间 以 及 成 员 之 间 会 有 重要 的 沟通 。 技 术 和 金融 人 信息、 信息 技 术 、 设 
备 管 理 以 及 其 他 与 销售 相关 的 问题 ， 在 整个 销售 过 程 中 都 进行 交流 。 

Chatter 是 一 种 在 线 安 全 云端 服务 ， 类 似 大 多 数 社 交 网 络 系统 提供 的 服务 。 两 
组 成 员 都 能 创建 个 人 档案 ， 类 似 Facebook 中 那样 。 这 将 使 团队 工作 个 人 化 ， 让 两 
个 公司 中 具有 权限 的 人 能 与 交易 中 所 涉及 的 人 相 熟 悉 。 使 用 者 可 以 查看 两 个 公司 里 
选 定 的 人 人， 专业 地 整理 档案 ， 组 成 专家 网 络 。 在 所 有 的 参与 者 之 间 ， 信 息 很 容易 传 
输 并 记录 ， 以 供 将 来 查阅 。 尽 管 看 上 去 像 社 交 网 络 ， 但 聪明 的 使 用 者 应 该 保留 一 个 
“临时 商务 ”的 记录 和 形式， 避免 过 于 不 正式 。 

Chatter 会 话 可 以 针对 特定 的 主题 ， 这 样 使 用 者 就 会 接收 到 实时 新 闻 反 馈 ， 参 
与 解决 方案 每 一 步 的 发 展 。 这 对 于 整个 交易 是 非常 有 价值 的 。 在 购买 团队 中 没有 接 
触 到 解决 方案 进展 的 人 ， 如 董事 会 成 员 ， 都 能 查看 交易 ， 理 解 所 达成 的 结果 。 
Chatter 系统 有 部 分 是 用 于 销售 公司 的 人 员 私 下 评论 与 交换 想法 ， 以 便 最 好 地 解决 
问题 ， 推 动 销 售 进 程 。 等 到 进行 销售 展示 时 ， 所 有 跟随 Chatter 连续 协作 下 来 的 人 ， 
都 已 经 准备 好 去 判定 所 提 方 案 是 否 人 合适， 这样， 销售 团队 成 员 在 展示 中 就 能 更 好 地 
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组 织 和 合作 。 





向 采购 委员 会 做 销售 的 战略 


在 有 多 个 购买 者 的 时 候 ， 销 售 人 员 必 须 同时 满足 个 人 和 团体 的 需要 。 决 策 者 可 
能 是 某 位 训练 有 素 的 购买 团队 成 员 ， 或 者 是 专 为 此 次 购买 而 组 成 的 委员 会 成 员 ， 也 
有 可 能 是 董事 会 成 员 。 

对 于 任何 一 种 购买 情境 ， 销 售 人 员 都 应 该 努力 确定 不 同 的 购买 影响 因素 。 在 可 
能 的 情况 下 ， 展 示 前 要 识别 每 位 决策 者 的 角色 、 所 能 施加 影响 的 程度 以 及 需求 。 展 
示 过 程 中 仔细 观察 ， 就 能 发 现 谁 使 用 产品 〈 使 用 影响 者 )、 谁 擎 握 财 务 权 利 〈 财 务 
影响 者 ) 、 谁 能 提供 必要 的 专业 知识 来 推动 做 出 明智 的 购买 决定 〈 技 术 影 响 者 ) 。 

当 进 行 团队 销售 展示 时 ， 确 保 顾 及 了 各 个 方面 。 任 何 一 位 团队 成 员 知 被 忽视 ， 
都 可 能 阻碍 你 的 成 交 。 确 保 向 团队 中 所 有 的 潜在 决策 者 直接 提问 和 评论 ， 并 尽快 识 
别 出 最 大 影响 因素 。 

找 出 团队 或 委员 会 中 是 否 有 沉默 的 成 员 。 沉 默 成 员 可 能 不 会 参与 展示 ， 但 能 影 
响 购 买 决策 。 他 们 通常 是 高 级 经 理 ， 对 购买 决策 有 重要 的 影响 。 如 果 沉 默 成 员 确 实 
存在 ， 你 必须 找到 与 其 直接 或 间接 沟通 的 方式 。 


适应 性 销售 : 建立 在 人 员 销 售 四 种 战略 领域 


适应 性 销售 的 核心 理念 是 每 次 销售 拜访 都 必须 定制 ， 以 符合 客户 独特 的 需求 、 
需要 和 关心 。 正 如 第 4 章 所 提 到 的 ， 适 应 性 销售 系 指 为 改善 与 客户 的 沟通 而 调节 销 
售 行 为 。 为 了 更 好 地 识别 与 回应 客户 需求 ， 在 和 拜访 前 后 ， 需 要 频繁 地 进行 复杂 的 行 
为 调节 。 这 些 调节 建立 在 客户 的 关系 需求 和 产品 需求 之 上 。 现 代销 售 人 员 必 须 建立 
更 广泛 的 销售 战略 ， 运 用 更 有 效 的 信息 收集 技能 。 

预备 接近 阶段 采取 的 战略 规划 ， 能 极 大 地 增强 适应 性 销售 过 程 。 此 方案 包括 用 
来 与 客户 之 则 定位 的 战略 和 与 客户 面对面 交流 的 策略 。 接 近 计 划 包 括 考虑 如 何以 关 
系 、 产 品 、 客 户 战 略 来 加 强 销 售 展示 。 

审视 关系 战略 。 正 如 第 3 章 所 提 到 的 ， 销 售 人 员 需 要 考虑 在 客户 关系 范围 内 的 
所 言 所 行 。 客 户 需 要 高 品质 的 产品 ， 也 需要 高 质量 的 人 际 关 系 。 建 立 和 培养 与 客户 
的 长 期 伙伴 关系 ， 和 党 各 从 关注 细节 开始 。 在 第 一 次 与 客户 见面 之 前 ， 以 简短 的 电子 
邮件 确认 约见 ， 或 者 提前 几 分 钟 赴约 ， 都 会 器 客 户 释 放出 积极 的 信息 。 

销售 人 员 与 潜在 客户 的 第 一 次 接触 至 关 重 要 。 积 极 的 印象 或 消极 的 印象 在 几 秒 
钟 之 内 就 形成 了 。 客 户 收 到 的 语言 与 非 语 言 信 息 ， 都 可 能 对 销售 拜访 有 利 或 不 利 。 
你 的 行为 和 外 表 给 别人 留 下 观察 与 记忆 的 映 象 。 初 始 接 触 应 优先 考虑 识别 客户 的 沟 
通风 格 偏好 。 一 旦 出 现在 客户 面前 ， 你 就 要 集中 所 有 线索 进行 风格 识别 ， 运 用 风格 
调节 来 与 客户 需求 保持 一 致 。 

审视 产品 战略 。 在 预备 接近 阶段 ， 你 将 会 了 解 到 一 些 关 于 潜在 客户 的 新 信息 。 
毫 无 疑问 ， 你 遇 到 了 光 在 客户 审查 阶段 所 没 出 现 的 信息 。 在 此 情况 下 ， 你 需要 重新 
审视 你 的 产品 。 现 在 ， 你 将 更 容易 确定 即将 拜访 客户 的 特征 。 此 外 ， 你 能 更 准确 地 
识别 潜在 客户 有 可 能 提出 的 疑问 。 

产品 认识 与 客户 认识 的 结合 将 会 构建 起 信心 。 销 售 人 员 具 有 随 需 求 而 改变 销售 


方式 的 自信 ， 就 能 更 好 地 准备 去 运用 适应 性 销售 。 现 在 的 客户 更 愿意 与 那些 具有 
“专业 能 力 ” 的 销售 人 员 打 交道 。 

审视 客户 战略 。 人 员 销 售 提 供给 我 们 与 客户 在 接触 过 程 中 运用 营销 观念 的 机 

。 所 有 的 精力 都 可 以 直接 投入 思维 和 行动 与 众 不 同 的 单个 客户 和 身上。 如 今 ， 客 户 
对 购买 策略 越 来 越 熟悉 ， 他 们 更 加 期 待 增值 产品 和 长 期 承诺 。 客 户 战略 重点 在 于 理 
解 客户 需求 、 需 要 和 购买 条 件 。 对 潜在 信息 数据 库 中 的 信息 进行 仔细 审视 ， 是 审视 
客户 战略 的 一 个 必要 的 部 分 。 基 于 此 理解 ， 适 应 性 销售 战略 既 能 满足 客户 关系 ， 也 
能 满足 客户 需求 。 





从 无 技术 到 高 科技 


在 塞 巴 斯 蒂 安 酒 厂 (Sebastiani Winery), H 70 位 销售 代表 制定 客户 销售 计划 曾经 
是 很 费时 间 的 过 程 。 没 有 现代 技术 的 帮助 ， 销 售 人 员 被 迪 人 工分 析 儿 英寸 厚 的 月 度 报 
表 。 准 备 一 次 销售 拜访 是 非常 繁重 的 。 有 些 销售 人 员 说 他 们 几乎 要 花 一 半 的 时 间 来 分 析 
报表 。 和 销售 队伍 自动 化 的 创建 主要 开始 于 20 世纪 90 年 代 后 期 。 这 一 项 目 具 有 以 下 四 个 
目标 : 

o 使 用 电子 邮件 、 文 件 共 享 和 内 部 网 络 技术 来 改善 沟通 。 

o 支持 发 展 必 要 的 多 媒体 展示 。 

o 提供 数据 分 析 的 能 力 。 

© 减少 行政 事务 负担 。 

每 位 塞 巴 斯 蒂 安 销售 人 员 都 有 一 侣 笔记 本 电脑 ， 装 有 Windows, PowerPoint. 电子 
邮件 和 商务 目标 一 一 分 析 数 据 软件 。 为 期 三 天 的 培训 项 目 就 能 引进 一 项 新 技术 。 今天， 
塞 巴 斯 蒂 安 销售 人 员 具 有 比 以 前 有 效 得 多 的 客户 销售 计划 能 力 。 


制定 JL 步 展示 计划 


一 旦 设 定 销 售 展示 目标 ， 下 一 步 就 是 制定 展示 计划 ， 这 个 计划 将 帮助 你 达成 
目标 。 

如 今 ， 随 着 时 间 的 限制 、 竞 争 的 加 剧 以 及 差 旅 成 本 的 上 涨 ， 与 客户 面对面 会 谈 
的 机 会 将 不 会 那么 多 了 。 面 谈 的 几 分 钟 可 能 是 你 赢得 生意 的 唯一 机 会 ， 因 此 ， 仔 细 
地 计划 就 前 所 未 有 地 变 得 更 关键 。 


计划 展示 


当 收 集 了 客户 信息 后 ， 你 就 应 该 准备 制定 “客户 定制 化 ” 售 前 展示 计划 。 准 备 
定制 化 销售 展示 需要 大 量 的 时 间 和 和 精力。 然而， 对 细节 的 关注 能 增添 你 的 信心 ， 有 
助 于 避免 出 现 没 有 说 服 力 、 漫 无 目的 的 销售 言谈 。 仔 细 地 研究 了 六 步 展 示 计 划 
(six-step presentation plan) 后 ， 计 划 就 能 制定 出 来 COLE 10 一 3)。 大 多 数 情 况 下 ， 
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销售 过 程 包括 以 下 活动 : 


1. 接近 。 接 近 客 户 的 准备 包括 : 进行 有 效 的 决策 ， 以 确保 首次 约见 时 留 
下 积极 的 印象 ; 吸引 潜在 客户 的 注意 力 ; 培养 潜在 客户 对 产品 的 兴趣 。 接 近 客 
户 应 该 为 有 效 销售 展示 黄 定 基础 。 

2. 需求 发 现 。 需 求 发 现 过 程 是 销售 过 程 中 最 关键 的 部 分 之 一 。 如 果 销 售 
人 员 不 能 发 现 潜 在 客户 的 购买 需求 ， 不 能 选择 能 满足 其 需求 的 产品 解决 方案 ， 
则 该 销售 很 容易 失败 。 第 11 章 涵 盖 了 需求 发 现 过 程 和 选择 产品 满足 单个 需求 
的 所 有 方面 。 

3. 展示 。 需 求 满 足 式 展示 战略 的 三 种 类 型 适应 于 对 潜在 客户 的 销售 展示 。 
决定 了 要 采用 的 战略 后 ,销售 人 员 必 须 依 其 指导 ， 精 心 准备 展示 ， 使 用 销售 工 
具 或 证 据 材 料 来 演示 和 证 明 所 能 提供 的 利益 。 第 12 章 专门 用 于 适应 性 展示 ， 
以 满足 客户 的 需求 。 

4. 谈判 。 在 买卖 过 程 中 ,遭遇 购买 者 异议 是 司空 见 惯 的 。 异 议 确 实 会 给 
成 交 制 造 障碍 。 因 此 ， 上 所 有 销售 人 员 都 应 该 善于 就 异议 进行 谈判 。 第 13 BH 
会 阐述 这 个 主题 。 

5. 成 交 。 随 着 销售 展示 的 进展 ， 可 能 会 出 现 一 系列 成 交 机 会 。 销 售 人 员 
必须 学 习 识 别 这 些 成 交 线 索 。 第 14 章 将 会 提供 如 何 成 交 的 建议 。 

6. 售后 服务 。 与 潜在 客户 发 展 长 期 关系 的 重要 性 在 前 面 章节 中 已 有 阐 炙 。 
这 种 友好 关系 常常 是 售后 服务 的 成 果 。 学 会 提供 售后 服务 是 销售 非常 重要 的 一 
个 方面 ， 能 够 为 合作 关系 增值 。 第 15 章 将 处 理 此 主题 。 


六 步 展示 计划 








10 一 3 ”六 步 展 示 计 划 


售 前 计划 要 合乎 逻辑 地 、 有 顺序 地 勾勒 出 销售 人 员 在 展示 中 每 一 步 的 思维 过 
程 。 在 第 10 章 到 第 15 章 将 阐述 计划 中 的 每 一 步 。 





根据 客户 购买 过 程 调节 展示 方案 


真正 有 价值 的 观点 或 者 概念 是 永恒 的 。 售 前 展示 计划 表 的 六 步 在 销售 培训 文献 
中 已 探讨 多 年 ， 可 以 作为 人 员 销 售 的 基础 。 这 些 步 又 是 大 多 数 销售 的 基本 元 素 ， 并 
常常 以 相同 顺序 进行 。 然 而 ， 必 须 细 心 选择 六 步 展 示 计 划 中 的 活动 。 在 制定 销售 拜 
访 计 划 之 前 ， 销 售 人 员 必 须 回 答 一 个 非常 重要 的 问题 : 这 些 活动 与 客户 的 购买 过 程 
相关 吗 ? 正如 第 8 章 提 到 的 ， 每 个 公司 的 购买 结构 和 购买 程序 差异 极 大 。 有 些 情 况 
下 ， 公 司 已 经 清晰 地 定义 了 购买 过 程 的 步 又， 供应 商 可 以 获得 这 些 信 息 。 销 售 步 又 
应 该 深 深 地 根植 于 客户 的 购买 过 程 中 ， 否 则 将 毫 无 价值 可 言 。 





在 英国 做 生意 


在 这 种 情况 下 ， 要 首先 提起 客户 的 名 字 ， 
因为 他 是 更 为 重要 的 人 。 千 万 不 要 直 呼 别 
人 的 名 字 ， 除 非 他 请 求 你 这 么 做 。 


琳 达 。 菲 利 普 斯 (Linda Phillips) 是 
经 理 人 礼仪 公司 (Executive Etiquette 
Company) 的 联合 经 理 ， 她 说 : “首先 ， 


英国 人 非常 关注 细节 。” 英 国 商 人 在 着 装 
和 与 人 沟通 方面 要 求 比较 正式 。 在 访问 英 
国之 前 ， 学 习 英 国 商务 习俗 是 非常 有 帮 
助 的 。 

@ 在 英国 倾向 于 非常 正式 的 介绍 。 英 
国人 会 关注 首先 介绍 谁 的 名 字 ， 如 果 你 正 
在 访问 一 位 名 叫 罗 伯 特 。 提 蒙 斯 (Robert 
Timmons) 的 客户 ， 这 样 介绍 你 的 销售 经 
理 :“ 提 蒙 斯 先生 ， 我 想 让 你 见 见 雷 蒙 德 
希 尔 (Raymond Hil), 我 的 销售 经 理 。” 


@ 制定 决策 通常 是 一 个 费时 的 过 程 ， 
因此 不 要 指望 很 快 结束 。 

© 不 要 使 用 挑 鲜 性 的 销售 技巧 ， 例 如 
强行 推销 ， 并 且 要 避免 对 竞争 者 产品 的 批 
评 。 在 展示 的 过 程 中 要 集中 关注 客观 事实 
和 证 据 。 

@ 在 英国 ， 下 班 之 后 讨论 商务 是 不 礼 
狐 的 行为 ， 即 使 当 你 和 商人 一 起 喝酒 或 吃 
饭 时 也 是 如 此 。 


#3 iF 


经 过 大 量 的 准备 之 后 ， 即 到 了 与 潜在 客户 沟通 的 时 候 ， 可 以 是 面对面 接触 ， 也 
可 以 是 打 电 话 ， 或 者 是 其 他 合适 的 沟通 方式 。 我 们 将 与 客户 的 初次 接触 称 为 “ 接 
近 ”。 高 质量 与 专业 化 的 接近 是 增加 价值 和 区 分 你 与 竞争 者 的 强 有 力 的 方式 .你 投 
入 到 制定 关系 战略 、 产 品 战略 和 客户 战略 中 的 所 有 努力 ， 现 在 都 可 以 运用 到 展示 战 
略 中 。 如 果 接 近 有 效 ， 你 就 有 可 能 获得 销售 展示 的 机 会 。 然 而 ， 如 果 接 近 无 效 ， 则 
销售 展示 的 机 会 就 可 能 失去 了 。 你 可 能 在 商务 上 准备 得 最 充分 ， 但 如 果 接 近 不 顺 
利 ， 也 可 能 没有 机 会 达成 销售 。 
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接近 有 三 个 重要 目标 。 第 一 ， 建 立 与 潜在 客户 的 友善 关系 。 这 可 以 通过 电话 以 
及 社交 活动 来 实现 。 第 二 ， 吸 引 潜 在 客户 的 全 部 注意 力 到 你 的 商务 接触 上 来 。 这 第 
一 步 、 第 二 步 极 为 重要 ， 有 助 于 确立 在 剩 下 的 销售 过 程 中 你 能 具有 多 大 的 影响 力 。 
如 果 潜 在 客户 似乎 心 不 在 丰 ， 没 有 注意 到 你 ， 就 不 要 开始 销售 展示 。 第 三 ， 要 将 销 
售 过 程 转换 到 下 一 阶段 。 销 售 过 程 的 前 期 ， 多 半 属 于 需求 发 现 阶 段 ; 在 多 次 拜访 展 
AP. 则 可 能 是 其 他 销售 阶段 之 一 ， 如 展示 、 谈 判 或 成 交 。 有 些 销 售 情 形 中 ， 与 客 
户 的 首次 沟通 是 通过 电话 。 打 电话 是 为 了 安排 会 面 或 者 直接 进行 销售 展示 。 面 对 面 
的 销售 拜访 可 从 社交 接触 开始 ， 紧 接着 是 商务 沟通 。 电 话 接 触 、 社 交接 触 以 及 商务 
接触 将 会 在 此 部 分 讨论 。 | 

及 时 建立 个 人 信用 。 在 接近 的 过 程 中 ， 你 的 所 作 所 为 影响 着 你 在 整个 销售 过 程 
中 的 信誉 与 影响 力 。 你 的 行为 既 可 增加 你 所 感知 的 价值 ， 也 可 损害 它 。 《提问 销售 
法 的 秘密 》 (Secrets of Question-Based Selling) WEA HEHH. Ae HEM 
(Thomas A. Freese) 说 ， 信 誉 在 成 功 销售 中 至 关 重 要 。 信 誉 是 人 们 在 销售 过 程 早 
期 就 对 你 形成 的 印象 。 有 上 时， 你 也 许 还 没 来 得 及 获得 一 个 证 明 目 己 的 机 会 ， 就 可 能 
因为 一 些 细节 而 损坏 了 自己 的 信誉 与 影响 力 。 战 略 沟 通 顾问 和 执行 力 培 训 师 马克 、… 
ZR dB Hr (Mark Jeffries) 在 新 的 培训 视频 “建立 关系 网 络 的 技术 ” (The Art of 
Networking) 中 举例 说 ，e-mail PHP BAA Rie. EAR, ABR ee 
电话 或 读 邮 件 、 不 能 保持 良好 的 眼神 接触 、 仅 仅 认 识 一 部 分 采购 组 成 员 或 者 你 答应 
发 给 潜在 客户 信息 却 食 言 了 ， 这 些 都 将 很 快 地 削弱 你 在 关系 中 的 影响 力 。 销 售 拜 访 
前 的 准备 不 充分 ， 也 有 损 你 的 信用 。 当 客户 认为 你 是 一 个 有 能 力 的 销售 代表 ， 人 能够 
在 整个 销售 过 程 中 增值 时 ， 你 的 信用 和 影响 力 将 会 随 之 提高 。 


电话 接触 


电话 能 够 提供 便捷 和 经 济 的 方法 来 安排 约会 。 预 约 是 非常 重要 的 ， 因 为 许多 潜 
在 客户 可 能 不 会 与 没有 预约 的 销售 人 员 见 面 。 当 你 安排 了 约会 时 ， 潜 在 客户 提前 知 
道 了 销售 和 拜访， 因此 可 以 提前 做 好 必要 的 准备 。 

有 些 销售 人 员 只 用 电话 来 建立 和 维持 与 客户 的 关系 。 正 如 第 1 章 所 提 到 的 ， 有 
些 销 售 人 员 几乎 完全 依赖 电话 销售 。 电 话 销 售 (telesales) 不 要 与 电话 营销 相 混 请， 
它 包 含 了 很 多 传统 销售 中 类 似 的 元 素 ， 如 收集 客户 信息 、 决 定 客户 需求 、 描 述 解 决 
方案 、 客 户 异 议 谈判 和 成 交 。 与 电话 营销 广泛 采用 脚本 不 同 ， 电 话 销 售 通常 没有 脚 
本 。 有 时 候 ， 电 话 销 售 像 面对面 销售 拜访 一 样 ， 是 动态 的 与 无 法 预见 的 。 

在 第 3 章 中 ， 我 们 讨论 了 一 些 影响 口头 传达 信息 含义 的 因素 。 根 据 此 讨论 ， 我 
们 发 现 通过 电话 沟通 是 非常 具有 挑战 性 的 。 由 于 接 电 话 的 人 不 能 看 到 我 们 的 面部 表 
情 、 手 势 以 及 其 他 身体 语言 ， 只 能 依靠 我 们 说 话 的 语气 和 遗 词 来 判断 ， 因 而 打 电 话 
具有 沟通 障碍 。 

电话 沟通 还 有 其 他 一 些 局 限 。 习 惯 了 与 客户 面谈 的 销售 人 员 会 觉得 电话 沟通 缺 
乏 个 人 特质 。 有 些 销 售 人 员 尽 量 避 免 使 用 电话 ， 因 为 他 们 认为 这 样 太 容易 让 客户 回 
绝 。 值 得 注意 的 是 ， 这 些 缺 点 的 存在 是 想象 多 于 现实 。 经 过 适当 的 培训 ， 销 售 人 员 
能 够 有 效 地 利用 电话 来 约见 客户 。 以 下 方式 可 用 于 电话 预约 : 


o 提前 计划 你 的 谈话 内 容 。 这 能 帮助 你 用 书面 展示 计划 作为 交谈 开始 部 分 
的 引导 。 谈 话 内 容 是 由 你 的 销售 拜访 目标 所 决定 的 。 准 备 一 本 日 历 ， 提 出 和 确 
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认 约 见 日 期 、 时 间 和 和 地点。 确保 记 下 这 些 信息 。 

ed 友好 的 语气 和 完美 的 电话 礼仪 将 
你 区 别 于 其 他 销售 人 员 。 这 种 方式 可 以 避免 被 守门 人 秘书 或 接待 员 ) E 
EE 

@ 陈述 你 的 拜访 目的 并 阐述 会 面 如 何 对 潜在 客户 有 益 。 在 有 些 情 况 下 ， 强 
有 力 的 利益 陈述 会 吸引 潜在 客户 的 注意 力 ， 并 能 激发 潜在 客户 想 了 解 更 多 信息 
的 兴趣 。 只 展示 足以 激发 兴趣 的 信息 。 

e 告知 会 面 所 需 时 间 ， 以 示 尊 重 潜 在 客户 的 时 间 。 如 果 潜 在 客户 同意 见 
面 ， 并 说 :“ 你 的 预约 安排 如 何 ?” 有 准备 地 建议 一 个 具体 时 间 :“ 星 期 一 上 午 9 
Ks WAS?” 

© 确认 预约 ， 采 用 便签 、 电 子 邮 件 和 信件 ， 写 上 日 期 、 时 间 和 地 点 。 附 上 
你 的 名 片 和 潜在 客户 有 可 能 感 兴 趣 的 印 制 材料 。 


你 应 该 对 遭 客 户 拒绝 有 心理 准备 。 毕 竟 ， 大 多 数 决策 者 都 是 非常 繁忙 的 。 如 果 
”你 坚信 和 面 见 对 双方 有 利 ， 就 应 坚持 并 说 服 潜 在 客户 。 

有 效 使 用 语音 信箱 。 语 音信 箱 的 广泛 使 用 给 销售 人 员 带 来 了 挑战 。 哪 种 留言 能 
作为 第 二 次 电话 拜访 的 基础 或 者 能 激发 客户 回复 电话 呢 ? 如果 你 留言 ， 那 么 预测 留 
言 的 结果 ， 明 确 地 知道 要 说 什么 ， 是 非常 重要 的 。 潜 在 客户 的 感知 取决 于 你 的 说 话 
内 容 和 语音 质量 。 以 下 留言 几乎 会 遭受 失败 : 

辛普森 女士 ， 我 是 埃 利 奥 特 物业 管理 服务 公司 的 保罗 。 沃 森 。 我 想 拜 访 

您 ， 介 绍 一 下 我 们 的 服务 。 请 拨打 我 的 电话 555-1500," 

注意 ， 这 条 信息 没有 令 人 信服 的 理由 能 让 潜在 客户 回复 电话 ， 没 有 能 激 起 潜在 
客户 兴趣 的 有 效 内 容 。 语 音 留言 应 该 和 你 与 潜在 客户 面对面 接触 时 的 开场 白 相 同 : 

斑 普 森 女 士 ， 我 是 埃 利 奥 特 物业 管理 服务 公司 的 保罗 ， 沃 森 。 我 们 专业 从 
事物 业 管理 。 我 们 可 以 帮助 您 减少 与 维修 相关 的 文书 工作 ， 并 且 为 您 提供 跟踪 

维修 工作 进展 的 简便 途径 。 我 希望 能 有 机 会 拜访 您 。 我 将 在 明天 早上 再 联 

RE.” 


注意 ， 这 则 留言 简单 明了 ， 摘 述 了 客户 将 要 获得 的 利益 。 如 果 保 罗 想 要 客户 给 
他 打 电 话 ， 则 需要 提供 一 个 能 找到 他 的 最 佳 时 间 。 他 留 下 他 的 电话 号 码 时 应 当 语 速 
慢 且 一 气 呵 成 ， 通 稼 最 好 是 重复 一 下 号 码 。 如 果 你 是 经 人 推荐 的 ， 一 定 要 提 到 是 谁 
推荐 你 ， 并 且 讲 明 原 因 。 

有 效 使 用 电子 邮件 。 许 多 潜在 客户 和 老 客 户 都 热衷 于 电子 邮件 通信 的 便利 性 ， 
与 电话 相 比 ， 更 喜欢 邮件 联系 。 要 尽 可 能 地 方便 客户 阅读 和 处理 你 的 邮件 ， 是 一 个 
挑战 。 永 远 要 使 用 清晰 、 具 体 的 邮件 标题 。 收 到 大 量 邮 件 的 人 会 有 选择 地 挑选 邮 
件 ， 可 能 先 浏览 邮件 标题 ， 删 除 那些 不 感 兴趣 的 邮件 。 邮 件 标题 为 “9 月 28 日 会 议 
活动 日 程 ” 比 标题 为 “会 议 信 息 ” 的 邮件 更 容易 被 阅读 。” 

电子 邮件 信息 应 该 告诉 阅读 者 你 想 要 什么 ， 然 后 鼓励 对 方 回复 。 在 第 一 段 或 第 
二 段 内 ， 说 明 邮 件 的 要 点 。 格 式 化 邮件 ， 以 便于 阅读 。 可 运用 标题 〈 大 字 或 黑体 ) 
来 明确 主要 内 容 。 检 查 邮 件 以 确保 没有 语法 错误 、 标 点 符号 准确 和 拼写 正确 .” 总 是 
使 用 语法 拼写 检查 工具 。 包 含 错误 内 容 的 邮件 将 不 能 展示 你 的 销售 能 力 。 最 后 ， 使 
用 签名 档 一 一 一 小 块 文字 自动 附 在 邮件 后 面 。 典 型 的 签名 档 由 以 下 部 分 组 成 : 姓 
名 、 头 衔 、 所 属 公 司 、 电 话 号 码 ， 有 时 还 会 附加 广告 语 。 
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社区 接触 一 一 建立 和 谐 关 系 


正如 许多 形象 顾问 所 说 :“ 第 一 印象 就 是 持久 印象 .。” 这 和 句 话 是 非常 正确 的 ， 一 
些 有 利 的 生意 始终 不 能 确定 ， 就 是 因为 客户 反感 销售 人 员 的 特质 或 方式 。 销 售 人 员 
只 有 几 分 钟 来 建立 积极 的 第 一 印象 。《 职 场 衣 着 与 装束 》 (The New Professional 
Image) 的 作者 苏 珊 。 比 克 斯 勒 这 样 描述 第 一 印象 的 重要 性 : 
书籍 的 评价 靠 封 面 ， 房 屋 的 评价 靠 外 观 ， 而 人 的 最 初评 价 通 常 是 看 他 的 衣 
着 打扮 和 行为 举止 。 在 理想 世界 里 ， 这 是 不 公平 的 、 不 道德 的 或 不 公正 的 。 人 
的 内 心 应 该 更 加 重要 ， 最 终 也 确实 如 此 ， 但 并 不 能 立即 见效 。 而 就 在 此 时 ， 很 
BLS +t HA TY.” 
建立 和 谐 关 系 会 带 来 信用 ， 最 终 获 得 信任 。 一 旦 信任 建立 起 来 ,客户 更 愿意 沿 
开心 诽 与 你 分 享 信息 。 这 些 信 息 将 会 提供 创造 价值 的 线索 。 为 了 确保 你 的 第 一 印象 
是 合适 的 ， 请 回顾 第 3、4、5 章 的 材料 。 这 些 内 容 是 不 会 过 时 的 ， 不 论 现在 和 将 来 
都 有 很 好 的 作用 。 
在 社交 接触 中 ， 简 单 明 了 的 交谈 能 吸引 潜在 客户 的 注意 力 ， 并 为 后 续 的 商务 谈 
话 营 造 一 种 轻松 和 谐 的 氛围 。 在 第 3 章 中 提 到 ， 进 行 社交 接触 时 ， 需 要 考虑 以 下 三 
个 方面 的 谈话 : 
1. 即时 即 景 的 评论 。 这 些 评论 包括 一 般 性 的 观察 ， 如 《华尔街 日 报 》 
(Wall Street Journal) 上 的 文章 、 当 地 运动 队 获 胜 或 者 潜在 客户 办 公 室 内 展示 
的 奖状 。Trugreen Chemlawn 公司 的 销售 代表 珍妮 丝 。 泰 勒 (Janis Taylor) 
喜欢 挑选 与 潜在 客户 的 “共同 点 ”来 作为 每 次 约见 的 开始 。 她 寻找 的 东西 如 淤 
在 客户 孩子 的 照片 或 者 奖杯 。” 
2. 称赞 。 大 多 数 客户 对 真诚 的 称赞 会 有 积极 的 回应 。 潜 在 客户 办 公 室 内 
的 私人 物品 、 所 取得 的 成 就 以 及 潜在 客户 公司 的 高 效 经 营 ， 都 可 以 作为 称赞 的 
MR. FEAR AV: “Rm HAA A J.D Power and Associates 
的 客户 满意 榜 上 排名 第 一 。?” 
3. 寻找 共同 的 熟人 或 共同 的 兴趣 。 稳 固 社 会 关系 的 基础 可 以 是 发 现 共 同 
的 朋友 或 兴趣 。 大 多 数 人 都 喜欢 谈论 自己 、 自 己 的 爱好 和 成 就 。《 聊 天 的 艺术 》 
(The Fine Art of Small Talk) We 4% SB th m - 3% A (Debra Fine) 说 : “聊天 
HARE, CHMAKAKRBRWA BADR.” 





有 效 地 设计 与 使 用 商务 名 片 
商务 名 片 一 直 是 销售 的 有 力 工 具 。 在 这 个 高 技术 的 世界 ， 它 提供 了 一 种 个 人 接触 。 


商务 名 片 以 便利 的 方式 与 销售 过 程 中 的 客户 和 其 他 相关 者 沟通 重要 信息 。 当 制 作 你 的 商 
务 名 片 时 ， 记 住 以 下 这 些小 技巧 : 


o 使 用 抓 住 眼 球 的 条 目 ， 如 公司 徽标 、 大 号 首 写字 母 、 织 纹 纸 等 。 名 片 应 该 看 上 去 


典雅 而 悦目 。 要 使 用 白色 背景 。 
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a eens a ae BP Rea ay 


让 好 杜 交 接 航 的 指导 。 社交 接触 应 被 视 为 基于 个 人 的 建立 和 谐 的 沟通 。 简 短 的 
对 话 莫 定 了 商务 接触 的 基础 ， 绝 不 要 将 其 视 为 展示 战略 中 无 足 轻重 的 一 部 分 。 以 下 
指导 原则 可 以 帮 你 培养 良好 社交 接触 的 所 需 技巧 : 


1. 准备 社交 接触 。 就 你 准备 接触 的 人 所 感 兴趣 的 话题 ， 作 一 个 背景 调查 。 

包括 查阅 潜在 客户 数据 库 的 信息 、 阅 读 行 业 报 告 、 网 上 搜索 等 。 到 达 客 户 办 公 

室 后 ， 你 会 发 现 更 多 关于 此 人 兴趣 的 其 他 信息 。 大 多 数 人 会 个 性 化 其 工作 环 

境 ， 以 传达 出 他 们 所 重视 的 东西 的 信息 。 

2. 开启 社交 接触 。 最 有 效 的 开场 白 应 该 是 开放 式 提问 ， 如 “我 听 说 您 刚 

刚 当 选 为 联合 慈善 总 会 的 总 裁 ?” 可 以 运用 非 语言 沟通 技巧 ， 来 提高 你 的 口头 

提问 得 到 良好 回应 的 可 能 性 。 适 当 的 眼神 接触 、 热 情 的 语调 以 及 温暖 的 微笑 ， 

都 将 提高 客户 对 你 的 开场 白 的 接 爱 程度 。 

3. 对 客户 讲话 的 回应 。 客 户 回 应 时 ， 你 所 做 的 至 关 重 要 的 是 应 表达 出 语 

言 和 非 语 言 的 感谢 之 意 。 语 言 上 可 以 说 “这 真有 趣 ” 或 任意 其 他 适当 的 评价 。 

非 语言 上 可 以 让 客户 知道 你 在 倾听 ， 如 集中 注意 力 、 保 持 眼 神 接 触 、 间 或 点 点 

头等 。 这 些 姿 态 表示 你 希望 客户 继续 讲 下 去 。 

4. 社交 接触 重点 关注 客户 。 为 了 能 控制 谈话 的 走向 ， 你 应 注意 将 对 话 集 

中 在 你 所 熟悉 的 话题 上 。 比 如 :“ 几 年 以 前 ， 我 负责 过 我 们 公司 慈善 会 ， 我 们 

的 目标 很 难 达 成 。” 将 谈话 的 焦点 转 回 到 你 。 偶 尔 简 短 的 个 人 询问 也 是 合适 的 ， 

最 好 是 将 谈话 保持 在 客户 感 兴趣 的 话题 上 上。 戴尔 。 卡 内 基 说 过 ， 建 立 关 系 的 最 

好 办 法 之 一 ， 就 是 鼓励 他 人 谈论 自己 。 

基于 个 人 的 沟通 常常 是 发 现 共 同 语言 的 第 一 步 ， 以 此 来 改善 销售 人 员 与 潜在 客 
户 之 间 的 沟通 。 那 么 ， 社 交接 触 上 需要 投入 多 少时 间 呢 ?此 问题 并 不 好 回答 。 接 触 
的 长 度 取 决 于 所 推销 的 产品 或 服务 的 类 型 、 潜 在 客户 是 否 忙 碌 以 及 你 对 对 方 共 同感 
兴趣 的 话题 的 意识 程度 。 

在 很 多 情况 下 ， 和 谐 谈 话 是 在 午餐 或 晚餐 中 进行 的 。 有 些 销售 专家 声称 ， 社 交 
谈话 应 该 在 宴会 之 前 开始 ， 预 约 之 后 进行 商务 会 谈 。 有 时 可 能 是 在 运动 场合 ， 如 高 
尔 夫 球场 。 也 有 的 发 生 在 社交 活动 中 ， 如 百老汇 表演 为 当前 或 将 来 的 商务 提供 . 许 
多 成 功 销售 都 是 在 进餐 中 和 进餐 后 实现 的 。 这 就 是 为 何许 多 公司 让 其 销售 人 员 和 其 
他 接触 客户 的 员工 参加 用 和 餐 礼 仪 培 训 的 原因 。 
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商务 接触 


将 潜在 客户 的 注意 力 从 社交 接触 转移 到 商务 接触 上 来 ， 是 接近 客户 阶段 的 重要 
的 环节 。 转 移 并 掌握 了 潜在 客户 的 注意 力 ， 就 成 功 实现 了 销售 过 程 中 的 重要 步骤 ， 
而 如 果 没 有 这 一 步 ， 成 交 的 大 门 就 会 关闭 。 

有 些 销售 人 员 使 用 精心 准备 的 开场 白 或 提问 ， 将 客户 的 注意 力 转 移 到 销售 展示 
上 。 当 然 ， 以 潜在 客户 主导 性 购买 动机 为 重点 的 陈述 或 提问 更 可 能 达到 预期 的 效 
果 。 必 须 让 购买 者 喜欢 他 们 的 所 见 所 闻 ， 必 须 让 他 们 感觉 到 听 听 更 多 相关 消息 是 值 
得 的 。 


转 愧 潜在 宫 户 注意 力 并 激 友 具 兴 趣 


几 年 来 ， 销售 人 员 已 经 在 展示 中 开发 与 运用 了 一 系列 有 效 措施 ， 来 吸引 潜在 客 
户 的 注意 力 ， 激 发 他 们 的 兴趣 ， 以 转 人 展示 的 下 一 阶段 。 以 下 是 最 常用 的 七 种 
方法 : 
日 程 法 
产品 演示 法 
推荐 法 
客户 利益 法 
提问 法 
调查 法 
赠送 法 
我 们 还 将 讨论 这 些 方法 的 相互 或 多 种 组 合 。 


日 程 法 


把 社交 接触 转换 到 商务 接触 的 最 有 效 办 法 之 一 ， 是 感谢 客户 腾 出 时 间 与 你 会 
面 ， 然 后 你 概述 此 会 面 中 自己 的 目标 。 你 可 以 这 样 说 :“ 谢 谢 您 今天 上 午 与 我 会 面 ， 
我 想 在 这 段 时 间 内 完成 三 件 事情 .” 这 种 陈述 显示 了 你 重视 对 方 的 时 间 ， 并 且 你 已 
经 预先 计划 好 了 具体 的 日 程 安排 。 当 然 ， 日 程 的 内 容 要 随时 根据 客户 的 需要 做 修 
改 。 此 方法 在 多 次 拜访 情形 下 的 购买 者 中 备 受 欢迎 。 


产品 演示 法 


显示 实际 的 产品 是 吸引 潜在 客户 注意 力 的 直截了当 的 方法 ， 一 个 样品 、 一 个 模 
型 、 一 段 视 频 或 精心 准备 的 手册 ， 既 可 打印 成 册 ， 也 可 显示 在 电脑 屏幕 上 上。 这 是 非 
常 受 欢迎 的 方式 ， 常 被 销售 人 员 用 于 会 议 服 务 、 技 术 产 品 、 药 品 、 照 相 器 材 、 汽 
车 、 建 筑 设备 、 办 公家 具 和 其 他 许多 产品 。 在 多 次 拜访 的 情形 下 ， 销 售 人 员 留 下 样 
品 ， 供 客户 检查 与 试用 。Wells Fargo Alarm Services 的 销售 代表 特 里 什 。 奥 姆 斯 比 
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(Trish Ormsby), ， 运 用 她 的 笔记 本 电脑 创建 了 一 个 安保 系统 的 视觉 形象 ， 以 满足 客 
户 的 安保 需要 。 


推荐 法 


研究 表明 ， 如 果 你 的 优点 是 被 第 三 方 而 不 是 你 自己 说 出 来 的 话 ， 那 么 给 人 的 印 
象 更 为 深刻 。 推荐 法 之 所 以 有 效 ， 是 因为 第 三 方 (满意 的 客户 ， 认 为 潜在 客户 会 从 
你 的 产品 中 获 益 。 这 种 开场 白 受 到 各 个 领域 的 销售 人 员 的 一 致 欢迎 。 

当 你 运用 推荐 法 时 ， 你 的 开场 白 应 该 直接 提 及 第 三 方 。 例 如 : “ 福 丽 特 CFol- 
lentt) tt, RAVER + BH (Kurt Wheeler), Cross Printing Company 的 
代表 。 我 们 是 专业 的 商务 印刷 公司 。Raybale Products 的 采购 员 阿 曼 诺 (Ameno) 
先生 是 我 们 公司 的 常 驻 客 ， 他 建议 我 向 您 提起 他 的 名 字 。” 


客户 利益 法 


获得 潜在 客户 注意 力 的 最 有 效 的 办 法 之 一 ， 是 直接 指出 购买 你 的 解决 方案 或 价 
值 建 议 所 获得 的 利益 。 如 第 7 章 所 述 ， 这 个 利益 应 该 聚焦 在 产品 、 公 司 或 销售 人 
员 。 从 客户 面临 的 最 重要 的 议题 〈 或 问题 )》 开始 。 运 用 这 种 方法 时 ， 购 买 者 最 重要 
的 利益 包含 在 最 初 的 陈述 中 。 例 如 ， 销 售 便携 式 索 尼 投 影 仪 可 以 这 样 开 始 : 


XR VPL-CS4 便携 式 投影 仪 平 衡 了 价格 、 斥 寸 、 清 晰 度 和 便利 性 等 
各 个 方面 。 对 于 快速 商务 旅行 和 居家 办 公 展 示 来 说 ， 它 是 个 不 错 的 选择 。 


来 自 金融 服务 领域 的 公司 利益 的 例子 : 


只 要 与 嘉信 理财 (Charles Schwab) 的 投资 专家 见面 ， 就 可 以 获得 关于 
1 200 多 只 免 提 成 、 免 交易 手续 费 基 金 的 建议 。 


有 一 种 方法 有 时 称 为 电梯 交谈 (elevator speech)， 客 户 利益 法 也 与 它 一 起 使 
用 。 电 梯 交 谈 关 注 与 销售 人 员 一 起 工作 的 利益 ， 用 于 打开 局 面 、 建 立信 誉 ， 以 满足 
需求 。 它 极度 关注 潜在 客户 。 电 梯 交 谈 是 非常 短暂 的 ， 要 提前 准备 好 ， 使 用 前 要 充 
分 地 演练 。 电 梯 交 谈 最 适合 初次 拜访 潜在 客户 ， 此 时 预先 审查 研究 指出 ， 购 买 者 更 
感 兴趣 的 利益 是 与 高 质量 销售 人 员 一 起 工作 ， 而 非 寻 找 新 产品 解决 方案 或 供应 商 。 
以 下 是 一 个 招聘 信息 服务 的 例子 ， 销 售 人 员 的 利益 陈述 使 用 电梯 交谈 方法 : 

We, RETE- RKE (Chad Leffler) ， 我 与 像 您 这 样 需要 寻找 人 才 的 公 

司 合 作 ， 帮 助 它 们 的 业务 成 长 ， 以 及 赚 更 多 的 钱 。 

如 上 所 说 ， 客 户 利益 法 实现 的 关键 在 于 提前 准备 。 如 果 销 售 人 员 不 能 迅速 地 告 
知 见 面 的 利益 ， 客 户 就 会 很 反感 。Do All Industrial Supply 公司 的 销售 经 理 布 鲁 
斯 Lak (Bruce Klassen) 说 过 : “我 们 销售 人 员 的 销售 过 程 是 从 研究 潜在 客户 
及 其 公司 开始 的 。 在 进行 最 初 的 销售 接触 之 前 ， 我 们 需要 确定 我 们 的 产品 对 潜在 客 
户 是 有 益 的 。” 


提问 法 


提问 法 有 两 个 特点 : 第 一 ， 提 问 总 是 可 以 促进 潜在 客户 的 参与 。 很 少 有 人 会 拒 
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绝 回答 直接 的 提问 。 第 二 ， 提 问 可 让 潜在 客户 思考 销售 人 员 可 能 准备 解决 的 问题 。 

销售 培训 顾问 莫 莉 。 胡 佛 (Molly Hoover) 主持 了 一 个 为 销售 经 理 和 汽车 经 销 
商 开 设 的 培训 课程 ， 为 了 让 他 们 更 好 地 了 解 向 新 的 女性 购车 者 做 销售 的 巧妙 之 处 。 
她 提出 了 几 个 最 基本 的 问题 : 


您 购车 是 用 于 商务 还 是 娱乐 ? 
您 会 在 下 周 购买 吗 ?2 


这 些 开 场 提问 都 很 容易 回答 ， 却 可 让 客户 参与 其 中 。 最 好 的 开场 提问 措辞 严 
谨 ， 以 引起 注意 力 。《 销 售 提问 手册 》(The Sale Question Book) 的 作者 提供 了 较 好 
的 例子 : 


您 是 否 看 到 我 们 的 工资 与 会 计 软 件 包 增 加 了 三 项 新 服务 ? 可 以 为 您 介绍 一 
下 吗 ? 

我 们 现在 向 所 有 客户 提供 了 一 项 特殊 审计 服务 ， 这 以 前 是 只 提供 给 大 客户 
的 ， 您 有 兴趣 知道 吗 ?” 


一 且 提 了 问题 ， 你 就 要 认真 地 听 别 人 的 回应 。 如 果 答 案 是 肯定 的 ， 则 你 继续 对 
你 的 产品 进行 充满 激情 的 展示 。 如 果 管 案 是 否定 的 ， 那 么 你 可 能 要 适当 地 尝试 为 外 
的 策略 ， 或 者 感谢 潜在 客户 给 了 你 时 间 ， 然 后 离开 。 关 于 问题 的 使 用 将 在 下 一 章 详 
细 讨 论 ， 将 提供 几 种 特定 类 型 的 问题 ， 用 来 接近 客户 。 


调查 法 


加 利 福 尼 亚 州 蒙特 里 的 罗伯特 * 休 伊 特 〈(Robert Hewitt) 是 一 位 财务 规 
划 师 ， 在 与 客户 第 一 次 约见 前 ， 他 会 让 新 客户 填写 一 份 详细 的 问卷 表 。 这 个 
程序 是 他 的 客户 战略 的 一 部 分 。 在 寻找 满足 客户 财务 方面 各 种 需求 的 解决 方 
案 之 前 ， 他 会 仔细 人 研究 问卷 表 和 其 他 文件 。 调 查 〈 收 集 数据 ) 是 问题 解决 式 销 
售 哲 学 的 重要 部 分 。 此 方法 常用 在 只 有 经 过 仔细 研究 才能 确定 需求 的 产品 销 
EE. 

调查 法 有 很 多 优点 。 它 是 开始 销售 拜访 的 通用 的 温和 型 办 法 。 你 只 是 在 请 求 允 
许 获 取信 息 ， 用 以 确定 购买 者 需求 。 因 为 调查 通常 是 量 身 定做 的 ， 所 以 每 位 购买 者 
都 被 给 予 针 对 性 对 待 。 最 后 ， 调 查 法 避免 了 过 早 地 讨论 价格 ， 只 有 到 调查 完成 后 才 
能 讨论 价格 。 在 第 11 章 中 ， 将 详细 地 讨论 调查 法 或 需求 发 现 。 


赠送 法 


赠送 法 包括 送 给 客户 免费 样品 或 者 不 贵 的 物品 。 金 融 服 务 公司 可 能 会 送 客 户 用 
于 记录 开销 的 小 手册 。 美 国 一 家 大 型 教材 出 版 商 送 给 教师 月 度 计 划 表 。 化 妆 品 销售 
人 员 和 常 稼 送 样品 。 创 造 性 地 运用 赠送 法 是 赢 取 客户 注意 力 的 有 效 方 式 。 

日 程 法 、 产 品 演示 法 、 推 荐 法 、 客 户 利 益 法 、 提 问 法 、 调 查 法 和 赠送 法 为 销售 
人 员 提 供 了 多 种 多 样 的 方式 ， 为 展示 战略 构建 基础 。 销 售 人 员 依 靠 经 验 而 学 会 针对 
各 种 销售 情况 选择 最 有 效 的 方式 。 表 10 一 1 为 实际 生活 中 如 何 运用 这 些 方法 的 
例子 。 
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表 10 一 1 Ss BML IER 
7 
fA) “大 您 的 会面- 在 接 下 来 45 分钟 里 我 计划 完成 三 件 





eee L OMANE 
2a. parts “我 们 刚 到 货 B Prei eron errors , 
(企业 表单 设备 ) : “我 们 工厂 刚刚 购买 了 30 万 美元 的 Harris 图 版 制 
3 HERE. 瑞 查 特 (Reichart) 先生 ， 我 想 向 您 展示 一 下 印 有 贵 公司 商 标的 
Seen” 

= a (房地产 )，“ 斯 图 亚 特 (Suro 先生 及 夫人 ， 与 在 你 们 居住 地 所 在 
. 客户 利益 法 ”的 其 他 公司 相 比 ， 我 们 公司 销售 的 房子 更 多 。 过 去 的 城 绩 让 我 们 有 信心 
= 帮 你 们 在 两 个 星期 内 卖 掉 房 子 。” 






w 


Liri 4. RRM: BRET PORRU ARH + 德 曼 Paula Doeman) 
和 “建议 我 向 您 介绍 我 们 电子 “订购 ”系统 的 信息 。” 
a ee Mie Gin BONERS 
n o Sealed | 
Se Ga. (客户 定制 化 计算 机 软件 )，“ 瓦 兹 区 《Vasquez) 先生 ， 我 希望 了 解 
”一 下 您 的 应 收 款 和 应 付款 流程 。 也 许 我 们 能 为 您 开发 一 套 定制 化 系统 ， 
6. Hrt ”以 帮助 您 改进 现金 流 ,” 
n Gb, RRR: “RADA FA REHE? a 
| 题 将 有 助 于 我 更 好 地 理解 您 的 需要 。” 


7 ba O 7。 (金融 服务 ): “我 想 为 您 推荐 一 本 期 刊 ， 名 叫 《保障 型 增长 年 金 
pee (Guaranteed Growth Annuity) .” 
说 明 ， 本 表 阐 述 了 如 何 准备 有 效 的 实际 接近 方法 ， 以 吸引 客户 注意 力 。 









组 合 方法 


适应 性 销售 的 标志 是 灵活 性 。 因 此 ， 组 合 方法 有 时 能 提供 识别 需求 的 最 佳 方 
式 。 当 然 ， 顾 问 式 销 售 人 员 最 常用 的 是 提问 法 和 调查 法 。 在 某 些 销售 场合 中 ， 也 要 
运用 其 他 的 销售 方法 ， 可 以 单独 运用 ， 也 可 以 结合 运用 提问 法 和 调查 法 〈 见 图 10 一 
4)。 以 下 为 销售 人 员 运 用 推荐 法 和 提问 法 的 例子 : 


销售 人 员 : Simmons 现代 家 具 公 司 的 卡尔 。 汉 密 尔 顿 〈Carl Hamil- 
ton) 建议 我 拜访 您 ， 向 您 介绍 我 们 新 为 小 家 庭 设 计 的 紧凑 型 家 具 。 他 认 
为 这 一 系列 会 补充 您 现 有 的 家 具 产 品系 列 。 

BA: 是 的 。 卡 尔 昨 天 打 电 话 跟 我 提 过 你 和 你 的 公司 了 。 

销售 人 员 : 在 向 您 展示 我 们 的 产品 线 之 前 ， 我 想 请 教 您 几 个 关于 您 现 
有 产品 组 合 的 问题 。 首 先 ， 在 卧室 家 具 方 面 ， 您 现在 拥有 哪些 产品 ? 





图 10 一 4 
说 明 : 组 合 方法 提供 了 向 顾 aR Sn Bit Bt AE Pe IE. 
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应 对 销售 拜访 心理 障碍 


从 预备 接近 到 接近 的 转换 有 时 会 遇 到 障碍 ， 这 源 于 销售 人 员 对 销售 拜访 的 心理 
民 」 惧 。 害 怕 与 客户 的 初次 接触 ， 是 阻碍 销售 成 功 的 最 大 障碍 之 一 。 对 于 销售 新 手 来 
说 ， 这 个 问题 可 能 会 危及 其 职业 生源。 销售 拜访 心理 障碍 〈sales call reluctance) 
指 能 限制 销售 人 员 实 现 目 标的 想法 、 感 觉 和 行为 模式 。 这 是 一 种 内 心 的 、 情 感 上 的 
成 功 障碍 。 销 售 拜 访 心理 障碍 由 多 种 不 同 的 思维 模式 引起 ”: | 


@ 害怕 冒险 。 

@ 害怕 团队 展示 。 
@ 缺乏 自信 。 

@ 害怕 被 拒绝 。 


无 论 这 些 销售 拜访 心理 障碍 的 原因 如 何 ， 你 都 可 以 通过 学 习 来 应 对 它们 。 以 下 


@ 乐观 期 待 初 次 见面 的 结果 。 预 期 成 功 远 比 预期 失败 好 。 宾 夕 法 尼 亚 大 学 
心理 学 教授 、 畅 销 书 《学 会 乐观 》 CLearned Optimism) 的 作者 马丁 。 塞 利 格 
曼 (Martin Seligman) 说 ， 销 售 的 成 功 需 要 一 剂 乐 观 的 良药 。 重要 的 是 ， 要 经 
常 地 让 自己 处 于 与 客户 双赢 的 增值 方式 中 ， 如 前 所 述 。 预 期 失败 是 初次 接 鲁 的 
主要 障碍 。 

o 初次 接触 之 前 练习 如 何 接近 。 演 练 初次 接触 可 以 增强 你 的 自信 ， 降 低 应 
付 局 面 失利 的 可 能 性 。 

@ 认识 到 对 初次 约会 感到 紧张 是 正常 的 。 就 算是 最 有 经 验 的 销售 人 员 ， 有 
时 也 会 对 销售 拜访 有 心理 障碍 ， 并 且 这 种 心理 障碍 在 销售 过 程 中 的 任何 环节 都 
可 能 出 现 。 

o 坚定 对 目标 的 信念 。 哈 佛 商 学 院 名 誉 教授 亚伯拉罕 。 莱 北 尼 克 (Abra- 
ham Zaleznik) 说 : “如 果 信 念 仅 仅 是 在 头脑 里 ， 当 遇 到 大 的 困难 时 就 会 放弃 。 
如 果 信 念 扎 根 于 内 心 与 意识 中 ， 那 么 你 就 会 产生 巨大 的 力量 来 突破 障碍 。”” 


向 守门 人 销售 


许多 决策 者 有 助手 或 秘书 负责 打 理 他 们 的 日 常安 排 ， 这 个 人 可 称 为 “守门 
人 ”。 如 果 你 想 接 近 决 策 者 ， 就 要 努力 与 安排 决策 者 日 程 的 守门 人 搞 好 关系 Cl 
图 10 一 5) 。 第 一 条 原则 是 : 尊重 守门 人 人， 了解 他 们 的 姓名 与 工作 ， 始 终 要 记 住 这 
个 人 可 能 成 为 重要 的 信息 来 源 。 例 如 ， 守 门人 可 能 会 告诉 你 购买 过 程 如 何 运作 ， 
并 提供 客户 的 新 动态 。 这 个 人 也 有 可 能 帮 你 在 接近 决策 者 之 前 ， 做 初步 的 资格 审 
查 。 当 你 将 守门 人 视 为 专家 并 向 他 们 征询 意见 时 ， 你 们 就 能 建立 起 良好 关系 ， 这 
在 当前 和 未 来 都 很 有 用 。™ 

如 果 可 能 的 话 ， 请 潜在 客户 认识 的 人 来 推荐 。 如 果 你 曾经 见 过 潜在 客户 ， 就 要 
描述 那 次 见面 ， 并 告诉 守门 人 为 什么 第 二 次 见面 会 是 非常 有 益 的 。 





LITZLER 


“我 并 不 认为 自己 是 Jenkins Doolittle & Bloom 公司 的 守门 人 。 我 应 该 是 线索 堵塞 者 。” 


图 10 一 5 


WA: 有 些 场合 ， 秘 书 、 助 手 或 接待 员 可 能 屏蔽 打 进 来 的 电话 。 要 准备 说 服 他 (或 她 ) 你 的 电 


话 是 重要 的 。 永 远 要 尊重 和 礼貌 地 对 竺 守门 人。 


关键 概念 复习 


销售 展示 战略 中 的 三 大 要 素 

展示 战略 包含 准备 售 前 目标 、 制 定 售 前 展示 
方案 和 提供 优质 客户 服务 。 销 售 展示 战略 包括 关 
系 战略 、 产 品 战略 和 客户 战略 三 大 战略 。 


两 步 售 前 过 程 

准备 销售 展示 分 为 两 个 过 程 。 第 一 过 程 是 预 
备 接 近 ， 包 括 准 备 售 前 目标 、 制 定 售 前 展示 计划 。 
最 好 是 针对 购买 过 程 的 每 一 步 设 定 展示 目标 。 第 
二 过 程 是 接近 ， 包 括 营造 良好 的 第 一 印象 、 吸 引 
客户 注意 力 以 及 过 渡 到 需求 识别 阶段 。 


团队 展示 战略 

最 近 几 年 ， 团队 销售 逐渐 成 为 主要 的 发 展 趋 
势 。 团 队 销 售 常 常 可 以 发 现 客户 问题 、 解 决 方案 
和 销售 机 会 ， 而 这 些 靠 单个 销售 人 员 是 不 能 独自 
完成 的 。 比 起 单 人 销售 ， 团 队 销售 展示 要 求 更 详 
细 的 拜访 前 计划 。 如 果 缺 乏 细致 的 计划 和 广泛 的 
练习 〈 演 练 )， 团 队 展示 就 容易 失去 掌控 。 


适应 性 销售 : 建立 在 人 员 销 售 的 四 种 战略 
领域 
适应 性 销售 指 为 改善 与 客户 的 沟通 而 调节 销 


售 行为 。 今 天 的 销售 人 员 面 临 着 挑战 ， 要 建立 更 
广泛 的 销售 战略 。 现 代销 售 人 员 必 须 善于 适应 性 
销售 ， 要 考虑 怎样 以 关系 、 产 品 和 客户 战略 来 加 
强 销 售 展示 。 


六 步 展 示 计 划 

收集 了 背景 信息 后 ， 销 售 人 员 需 要 制定 售 前 
展示 计划 。 在 仔细 研究 六 步 展 示 计 划 后 ， 制 定 出 
计划 ， 内 容 主要 包括 接近 、 需 求 发 现 、 展 示 、 谈 
判 、 成 交 以 及 售后 服务 。 


有 效 地 接近 客户 

接近 包括 面对面 的 接触 、 电 话 接触 或 者 其 他 
沟通 方式 。 如 果 接 近 是 有 效 的 ， 那么 销售 人 员 将 
会 获得 进行 销售 展示 的 机 会 。 社 交接 触 的 主要 目 
的 是 创造 良好 的 第 一 印象 、 建 立 和 谐 关 系 和 建立 
信用 。 商 务 接触 则 是 将 潜在 客户 注意 力 从 社交 接 
触 转移 到 销售 展示 阶段 。 


转移 潜在 客户 注意 力 和 激发 其 兴趣 的 七 种 
方法 

在 过 去 几 年 ， 销 售 人 员 开 发 出 了 几 种 转移 洪 
在 客户 注意 力 和 激发 其 兴趣 的 方法 。 七 种 最 为 常 





用 的 方法 有 : 日 程 法 、 产 品 演 示 法 、 推 荐 法 、 客 


关键 术语 


展示 战略 (presentation strategy) 
预备 接近 (preapproach) 

接近 (approach) 

行动 目标 (action objective) 


复习 题 


1. 预备 接近 的 目的 是 什么 ?预备 接近 过 程 包 
括 哪 两 个 步骤 ? 

2. 请 解释 建立 售 前 展示 计划 目标 的 重要 性 。 

3. 为 什么 销售 人 员 应 该 建立 多 目标 的 销售 展 
AR? 列 出 适合 购买 过 程 中 阶段 一 和 阶段 二 的 四 个 可 
能 目标 。 

4. 比较 团队 销售 展示 和 单 人 销售 拜访 。 

5. 描述 展示 方案 的 主要 步骤 。 简 要 地 讨论 在 
执行 展示 方案 中 适应 性 销售 的 作用 。 


角色 扮演 练习 


研究 你 将 要 购买 或 刚刚 购买 的 计算 机 型 号 ， 
为 与 一 位 潜在 客户 见面 做 战略 性 准备 ， 他 经 朋友 推 
荐 到 你 这 里 ， 想 要 购买 一 台 类 似 的 计算 机 。 运 用 表 
10 一 1， 准 备 四 种 商务 接触 演示 或 者 提问 ， 以 接近 
你 的 潜在 客户 。 回 顾 本 章 内 容 ， 再 与 一 位 同学 结 


案例 研究 


全 球 建 筑 行业 是 利润 最 丰厚 的 市 场 ， 其 客户 
需求 涵盖 产品 测量 到 成 熟 的 建筑 方案 。 本 章 开 头 所 
提 到 的 喜 利 得 公司 ， 以 其 杰出 的 增值 能 力 ， 为 全 球 
客户 提供 尖端 建筑 产品 和 服务 。 喜 利得 公司 以 其 直 
接 模式 而 自豪 ， 这 使 其 销售 人 员 和 服务 团队 直接 与 
客户 打交道 并 为 客户 工作 。 

襄 利 得 公司 的 客户 经 理 阿 利 姆 。 海 拉 尼 在 其 销 


户 利益 法 、 提 问 法 、 调 查 法 和 赠送 法 。 


六 步 展 示 计 划 (six-step presentation plan) 
电话 销售 (telesales) 

电梯 交谈 (elevator speech) 

销售 拜访 心理 障碍 (sales call reluctance) 


6. 接近 的 主要 目的 是 什么 ? 

7. 简要 地 描述 有 助 于 良好 社交 接触 的 四 项 指 
导 原 则 。 

8. 在 语音 信箱 /电子 邮件 中 ， 给 客户 留 下 消息 
时 各 需要 遵循 哪些 原则 ? l 

9. 销售 人 员 能 采用 哪些 方法 将 客户 注意 力 转 
移 到 销售 展示 上 ? 

10. 讨论 一 下 为 何 组 合 方法 被 视 为 重要 的 顾问 
式 销售 行为 。 举 出 组 合 接近 的 例子 。 


对 ， 由 他 扮演 你 的 客户 。 首 先 ， 角色 扮演 电话 接 
触 ， 约 定 让 客户 到 你 的 商场 来 会 面 ， 看 看 计算 机 。 
其 次 ， 角 色 扮 演 接近 方法 ， 在 客户 来 到 商场 时 运 
用 。 评 审 一 下 你 在 接近 客户 方面 做 得 如 何 。 


售 战略 中 采用 了 关系 营销 方法 。 他 常常 以 破冰 式 来 
开始 他 的 销售 拜访 ， 如 谈 起 客户 的 家 庭 而 不 是 直接 
做 推销 ， 他 的 销售 拜访 都 是 经 过 预先 仔细 地 计划 好 
了 的 。 他 的 销售 展示 可 能 是 在 客户 的 办 公 室 ， 甚 至 
是 在 建筑 工地 上 。 因 此 ， 他 必须 总 是 提前 计划 好 最 
佳 方 式 ， 针 对 具体 的 销售 拜访 来 做 销售 展示 。 他 必 
须 始终 努力 地 建立 他 自己 及 其 公司 的 信用 ， 证 明 嘉 


利得 公司 的 产品 与 服务 能 提供 给 客户 超额 的 价值 。 
无 论 何 时 ， 只 要 有 可 能 ， 他 都 会 努力 让 客户 参与 到 
产品 演示 中 ， 因 为 眼见 为 实 。 一 旦 客户 亲 目 了 解 了 
喜 利 得 产品 的 利益 ， 将 客户 从 调查 与 评估 阶段 推进 
到 行动 阶段 就 是 目 然而 然 的 了 。 

阿利 姆 不 仅仅 做 个 人 销售 ， 而 且 也 参加 团队 销 
售 。 大 型 客户 要 求 成 套 的 建设 /施工 、 机 械 /电气 、 
通信 以 及 室内 装修 和 服务 。 阿 利 姆 与 团队 成 员 紧 密 
合作 ， 确 保 初 次 接触 所 获得 的 信息 能 为 团队 其 他 销 
售 人 员 与 技术 人 员 所 使 用 。 在 建筑 行业 ， 大 多 数 时 
候 成 交 仅 仅 是 个 开始 。 训 练 有 素 的 产品 应 用 专家 与 
阿利 姆 一 起 为 客户 提供 售后 服务 、 技 术 支 持 和 
培训 。 





问题 

1. 为 什么 阿利 姆 。 海 拉 尼 的 展示 战略 要 采用 
= AF HK? 

2 销售 人 员 被 鼓励 建立 多 目标 销售 展示 。 当 
阿利 姆 在 建筑 工地 拜访 工头 时 ， 应 该 考虑 什么 样 的 
目标 ? 

3. 当 阿 利 姆 的 销售 展示 在 非 办 公 场 地 进行 时 ， 
他 将 面临 哪些 特别 的 挑战 ? 

4. 将 你 自己 放 在 建筑 业 销 售 人 员 的 位 置 ， 当 
你 结合 不 同方 式 ， 将 潜在 客户 的 注意 力 和 兴趣 转向 
行动 时 ， 你 会 想象 到 什么 样 的 情景 ? 解释 之 。 





以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 


=> FY A ie 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
. 顾问 式 销 售 过 程 的 优势 
需求 满足 模型 的 四 个 部 分 
. 使 用 询问 来 发 现 客户 需求 


ae Oo Nw 


.选择 适应 客户 需求 的 解决 方案 


Ee ee ee gee ee ee ee ee ee a ee eee ee ee ee ee ee Dee T 


顾问 式 销 售 过 程 的 起 点 是 有 效 地 使 用 
提问 。 提 问 用 于 建立 适应 性 销售 关系 、 发 
现 客户 需求 ， 以 及 调整 和 展现 能 满足 其 需 
求 的 产品 解决 方案 。 提 问 分 布 在 整个 销售 
过 程 中 ， 也 用 于 成 功 的 谈判 、 成 交 和 售后 
服务 。 

一 位 网 络 电 话 系 统销 售 人 员 得 知 他 最 
大 的 客户 之 一 可 能 要 找 另 一 家 供应 商 。 这 
位 销售 人 员 的 公司 开 了 一 门 新 的 销售 培训 
课程 ， 教 员工 如 何 有 效 地 使 用 提问 ， 他 是 
第 一 次 学 习 这 门 课程 。 带 着 新 获得 的 知识 
与 技能 ， 他 计划 了 另 一 个 拜访 ， 看 看 能 和 否 
使 用 提问 重建 与 客户 的 关系 ， BMWS 
销售 。 


. 积极 倾听 的 重要 性 以 及 确认 式 询 问 的 使 用 
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在 随后 的 拜访 中 ， 我 们 发 现 ， 他 已 经 
学 习 得 非常 好 了 ， 人 能 通过 调整 和 使 用 提问 ， 
来 发 据 和 更 好 地 理解 客户 需求 、 创 造价 值 、 
解决 客户 的 购买 问题 、 留 住 客户 。 和 销售 人 
员 学 习 以 下 四 类 多 重 提 问 战略 ， 并 了 解 在 
顾问 式 销 售 过 程 中 将 会 显现 的 问题 。 


调查 式 问 题 显现 问题 与 处 境 
探查 式 问 题 显现 Meee 
需求 满足 式 问题 显现 高 兴 与 需求 满足 
确认 式 问 题 显现 相互 理解 


使 用 有 效 的 提问 战略 对 顾问 式 销 售 过 
程 如 此 重要 ， 成 为 销售 人 员 面 对 的 最 大 挑 
战 之 一 。 需 求 发 现 和 提问 在 本 章 讨 论 (AL 
图 11 一 1)， 和 销售 展示 将 在 下 一 章 提 供 。 





_ 第 11 章 ， 以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 


六 步 展示 计划 





图 11 一 1 创造 销售 展示 
说 明 : 顾问 式 销售 过 程 涉及 通过 准确 地 判定 潜在 客户 的 需求 并 选择 合适 的 产品 或 服务 来 增值 。 
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越 来 越 多 的 销售 人 员 采 用 顾问 式 销售 ， 比 如 网 络 电 话 系统 销售 人 员 。 众 多 公司 
面 对 新 的 竞争 结构 和 客户 要 求 ， 只 能 不 断 地 修改 和 重新 定义 其 增值 销售 过 程 .!' 顾问 
式 销售 在 第 2 章 介绍 过 ， 是 一 种 增值 销售 过 程 ， 包 括 以 战略 式 询 问 、 倾 听 客 户 、 理 
解 并 关心 客户 问题 、 选 择 合适 的 解决 方案 、 建 立 销售 展示 以 及 售后 服务 等 ， 来 满足 
客户 的 需求 。 顾 问 式 销售 是 强调 以 客户 为 中 心 、 为 客户 创造 价值 的 销售 形式 ， 在 此 
过 程 中 为 公司 创造 价值 .: 这 种 方式 与 产品 导向 式 销售 完全 不 同 ， 正 如 某 位 销售 学 作 
者 所 言 :“ 产 品 导 向 式 销售 很 容易 陷 人 传教 士 式 销 售 产品 宣传 的 误区 ”， 因 而 其 通常 
ARIEF, GRE SCR 

一 些 新 人 刚 进 入 人 员 销 售 领 域 时 ， 常 常会 很 不 明白 : 为 什么 有 些 人 擅长 销售 产 
品 或 服务 ， 而 另 一 些 人 却 总 是 不 能 完成 公司 或 个 人 的 销售 目标 ， 似 乎 他 们 确实 也 很 
刻苦 地 工作 。 看 看 那些 世界 500 强 〈《 财 富 》 以 及 较 小 创业 型 公司 的 顶尖 销售 明星 
们 所 展现 的 行为 特征 ， 就 可 以 得 到 答案 。 高 绩效 销售 人 员 学 会 了 如 何 比 对 手 更 有 技 
巧 地 判断 和 解决 问题 顾问 式 问题 解决 能 力 可 转换 成 以 下 各 方面 : 


增加 客户 满意 度 。 客 户 愿 意 购买 真正 满足 其 需求 的 解决 方案 。 这 种 解决 方 
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案 “ 恰 到 好 处 ”地 为 客户 增值 ， 使 客户 满意 度 最 大 化 ， 帮 助 销 售 人 员 与 客户 建 
立 伙 伴 关 系 ， 以 及 帮助 销售 人 员 赢 得 回头 业务 。 在 某 些 场合 ， 好 的 解决 方案 的 
费用 可 能 超出 了 客户 支付 预想 ， 但 其 增加 价值 通常 能 补偿 其 较 高 的 价格 。 

AK + BMA Jeff Thull) 是 《掌控 复杂 销售 》 Mastering the Complex 
Sale) 和 《总 体 解 决 方案 》(The Prime Solution) 的 作者 ， 他 指出 : 在 太 多 的 
购买 一 销售 关系 中 存在 着 价值 落差 ， 客户 认为 曾经 的 承诺 无 法 获得 满足 。 顾问 
式 销 售 人 员 具 有 诊断 和 解决 客户 问题 的 能 力 ， 就 能 够 填补 这 个 价值 落差 。 

增加 销售 成 交 。 花 费 更 多 的 时 间 仔 细 周 密 地 解决 客户 的 购买 问题 ， 能 够 实 
现 更 多 的 销售 成 交 。 在 几乎 所 有 的 销售 情形 中 ， 都 会 出 现 大 量 的 购买 阻力 。 理 
解 客 户 需 求 ， 以 可 行 的 选项 配置 最 合适 的 解决 方案 ， 为 客户 和 自己 公司 增加 价 
值 ， 这 将 帮助 你 避免 出 现 不 必要 的 客户 拒绝 情形 。 

减少 订单 取消 以 及 减少 退货 。 在 成 交 后 的 几 天 之 内 ， 客 户 取消 订单 确实 是 
一 件 令 人 泪 丧 的 事 。 顾 问 式 销售 能 够 减少 订单 取消 的 频 度 。 退 货 是 另 一 种 严重 
的 问题 ， 无 论 是 退货 还 是 需要 更 改 配 置 ， 其 费用 损失 常常 将 多 个 销售 获得 的 利 
益 一 扫 而 空 。 

增加 回头 业务 和 推荐 业务 。 许 多 公司 在 第 一 次 销售 业务 中 并 不 获得 利润 。 
事实 上 ， 有 些 公司 直到 客户 下 到 第 三 次 或 第 四 次 订单 时 ， 才 会 获得 利润 。 销 售 
人 员 也 是 如 此 。 没 有 回头 业务 与 稳定 的 推荐 名 录 的 销售 人 员 基 本 上 是 体验 不 到 
经 济 上 的 和 心理 上 的 奖励 的 ， 如 第 1 章 所 述 。 任 何 时 候 ， 如 果 客 户 感觉 没有 受 
到 公平 对 待 ， 则 在 建立 伙伴 关系 、 获 取 初 始 订 单 以 及 争取 未 来 销售 上 所 投入 的 
时 间 与 费用 都 将 损失 殖 尽 。 回 头 业 务 也 能 让 涉及 其 中 的 每 个 人 都 建立 起 自 
豪 感 。 


客户 满意 就 是 销售 提升 的 有 力 表 现 。 一 群 满意 的 客户 可 称 之 为 “辅助 ”销售 团 
队 。 通 过 口碑 相传 ， 特 别 是 有 效 的 社会 媒介 和 博客 ， 这 些 人 会 给 销售 人 员 以 及 公司 
推荐 潜在 客户 、 开 发 新 的 业务 。 我 们 大 多 数 人 都 妨 不 住 会同 朋 友和 生意 上 的 熟人 分 
FIER MASA. 

销售 环境 正在 变化 。 在 充满 竞争 的 市 场 上 ， 成 功 越 来 越 依赖 发 展 和 维持 互利 共 
万 的 客户 关系 。 销售 人 员 使 用 顾问 式 销售 展示 模式 ， BO 获得 
更 多 的 市 场 竞争 优势 。 


DOR ERAS Se ei 


销售 人 员 应 该 将 销售 展示 作为 一 个 四 阶段 过 程 来 考虑 ， 以 实现 最 大 绩效 。 顾 问 
| (OLA 11—2). 


需求 发 现 
(注重 问题 ) 





H 11—2 顾问 式 销售 过 程 导向 
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第 一 阶段 : 需求 发 现 


由 于 市 场 营 销 概 念 的 出 现 (如 第 2 章 所 讨论 的 )， 企 业 活 动 都 围绕 着 客户 需求 
而 展开 ， 需 求 发 现形 成 了 销售 人 员 最 本 质 的 东西 ， 能 够 帮助 销售 人 员 去 创造 价值 ， 
满足 客户 需求 ， 执 行 公司 对 市 场 营销 观念 的 认同 。 重 新 审视 那些 高 绩效 销售 人 员 的 
表现 行为 ， 将 有 助 于 我 们 认识 准确 发 现 客户 需求 的 重要 性 。 他 们 在 诊断 与 解决 客户 
问题 的 技巧 上 ， 胜 竞争 者 一 筹 。 这 种 解决 问题 的 能 力 能 转化 成 更 多 的 回头 客 销售 与 
客户 推荐 ， 以 及 减 小 订单 取消 与 退货 。 

需求 发 现 是 销售 展示 中 重要 的 一 环 ， 除 非 在 那 种 仅仅 接受 订单 式 销 售 的 情境 下 
(客户 完全 了 解 其 需求 )。 销 售 人 员 在 与 客户 接触 初期 就 进行 询问 或 调查 ， 即 在 接近 
阶段 就 开始 了 需求 发 现 的 工作 。 如 果 此 时 尚 不 能 询问 或 调查 ， 则 在 接近 阶段 过 渡 
后 ， 就 要 立即 展开 需求 发 现 阶段 。 在 多 次 拜访 时 ， 需 求 发 现 是 第 一 次 或 第 二 次 拜访 
的 主要 目标 。 在 大 多 数 多 次 拜访 场合 ， 确 认 早 先 拜 访 中 所 发 现 的 需求 是 聪明 的 
做 法 。 

询问 的 节奏 、 范 围 、 这 度 和 时 间 分 配 取决 于 许多 因素 。 其 中 包括 产品 的 复杂 
性 、 销 售 价格 、 客 户 对 产品 的 认识 程度 、 产 品 的 应 用 ， 当 然 ， 还 有 销售 人 员 与 潜在 
客户 之 间 的 有 效 交 谈 时 间 等 。 销 售 境况 各 不 相同 ， 所 以 需求 发 现 阶段 的 标准 化 流程 
是 不 切实 际 的 。 有 关 需 求 发 现 的 其 他 内 容 ， 将 在 本 章 后 面 再 论述 。 


第 二 阶段 : 解决 方案 选择 


确定 客户 需求 是 现代 销售 与 市 场 营 销 之 重点 ， 然 后 再 选择 或 构建 合适 的 解决 方 
案 ， 来 满足 客户 需求 。 因 此 ， 产 品 选择 和 推荐 是 销售 人 员 的 一 项 重要 职能 ， 销 售 人 
员 必 须 选 择 能 够 提供 客户 最 大 满意 度 的 产品 和 服务 。 要 进行 这 样 的 抉择 ， 销 售 人 员 
必须 清楚 了 解 所 有 的 可 选 产 品 ， 包 括 竞争 对 手 的 产品 。 

销售 人 员 车 有 能 力 进 行 有 效 的 增值 需求 分 析 ， 就 能 取得 可 信赖 顾问 的 地 位 。 芝 
加 哥 详 世人 全 百货 密歇根 店 的 销售 员 玛 丽 。 关 斯 顿 (Mary Langston) 负责 客户 导购 。 
问 及 她 的 工作 时 ， 她 说 :“ 自 始 至 终 做 一 个 好 的 倾听 者 .” 她 保证 绝 不 让 客户 带 着 不 
合适 的 服饰 走出 商店 。? 


第 三 阶段 : 需求 满足 〈 以 告知 、 劝 说 或 提醒 等 方式 ) 


顾问 式 销 售 过 程 的 第 三 阶段 由 两 部 分 组 成 ， 即 建立 需求 满足 销售 展示 ， 并 以 口 
头 和 非 口 头 方式 ， 就 所 能 提供 产品 或 服务 的 需求 满足 状况 与 客户 沟通 。 此 时 ， 销 售 
人 员 的 重点 已 不 是 询问 ， 而 是 开始 增值 介绍 。 这 些 增值 介绍 通过 展示 ， 通 过 告知 、 
劝说 或 提醒 等 方式 ， 展 示 给 客户 最 合适 的 产品 或 服务 。 在 本 章 后 面 以 及 后 续 其 他 章 
中 ， 将 讨论 有 关 销 售 的 演示 、 谈 判 和 成 交 的 特定 战略 。 


第 四 阶段 : 售后 服务 


售后 服务 是 价值 创造 的 主要 方法 。 成 交 后 的 服务 保障 了 客户 满意 的 最 大 化 ， 并 
砍 定 了 构建 长 期 客户 关系 的 基础 。 这 些 服务 包括 扩展 销售 、 分 期 付款 、 履 行 保 证 与 
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承诺 、 有 效 处 理 客户 投诉 等 。 这 些 议题 将 在 第 15 章 作 详细 讨论 。 

在 只 需 经 过 单 次 销售 拜访 就 能 成 交 的 情形 下 ， 销 售 人 员 得 准备 顾问 式 销售 展示 
流程 中 的 所 有 四 个 部 分 。 而 在 需要 多 次 销售 拜访 的 情形 下 ， 通 常 不 必 为 每 一 部 分 都 
做 准备 。 例 如 ， 计 算 机 系统 或 投资 的 销售 几乎 总 是 需要 多 次 销售 展示 ， 第 一 次 拜访 
的 重点 则 是 需求 发 现 〈 第 一 阶段 )。 


增值 式 需求 发 现 活 动 





律师 在 仔细 研究 与 确认 法 律 问 题 之 前 ， 是 不 会 向 客户 提出 建议 的 。 医 生 在 确认 
病人 的 症状 之 前 ， 也 不 会 开 药 方 。 同 样 ， 销 售 人 员 在 没有 完全 确认 客户 需求 之 前 ， 
也 不 应 该 做 购买 推荐 。 出 发 点 是 假定 客户 问题 未 知 ， 识 别 与 确认 客户 问题 的 唯一 方 
法 是 与 客户 交谈 。 有 效 的 关系 建立 者 希望 倾听 ， 以 更 好 地 理解 客户 所 面 对 的 挑战 。 
他 们 询问 问题 ， 引 导 顾 问 式 对 话 ， 打 开 更 大 机 会 之 门 . 你 必须 获得 信息 ， 澄 清 需 
求 ， 提 出 一 个 或 一 组 解决 方案 。 

客户 可 能 不 会 认识 到 他 们 实际 的 问题 。 即 使 他 们 明白 了 其 需求 ， 即 使 是 今天 可 
获得 广泛 的 解决 方案 和 新 产品 ， 他 们 也 认识 不 到 针对 其 存在 问题 的 实际 解决 方案 。 
新 的 视野 既 针 对 你 的 客户 的 购买 问题 ， 也 增强 解决 方案 ， 将 为 你 的 客户 创造 价值 。 

需求 发 现 (need discovery) 有 时 也 称 为 需求 分 析 ， 当 销售 人 员 获 取 潜 在 客户 的 
背景 信息 时 ， 和 拜访 前 的 准备 工作 就 开始 了 。 如 第 9 章 所 述 ， 需 求 发 现 的 这 一 部 分 也 
称 为 潜在 客户 资格 审查 。 一 旦 销售 人 员 与 客户 进行 实际 的 对 话 ， 则 进入 需求 发 现 过 
程 ， 有 时 候 称 审查 过 程 ， 就 继续 展开 。 在 整个 过 程 中 ， 销 售 人 员 通 过 适当 询问 并 仔 
细 倾 听 客 户 反 应 ， 可 以 建立 起 双向 沟通 机 制 。 客 户 反 馈 通常 可 以 提供 其 主要 购买 动 
机 的 线索 COLA 11 一 3) 。 





图 11 一 3 需求 发 现 的 三 个 维度 


需求 发 现 一 一 询问 


通过 有 效 地 使 用 问题 来 达到 需求 识别 和 需求 满足 ， 这 是 大 多 数 专业 销售 人 员 所 
面临 的 最 大 挑战 。 销 售 人 员 所 提问 题 的 类 型 、 询 问 的 时 机 以 及 提问 的 方式 ， 都 将 极 
大 地 影响 其 创造 客户 价值 的 能 力 。 在 许多 情形 下 ， 询 问 高 附加 值 的 问题 ， 能 开导 你 
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的 潜在 客户 知晓 其 需求 以 及 可 能 的 解决 方案 ， 即 刻 产 生 销 售 。 

提问 的 战略 方法 聚焦 于 两 个 主要 的 研究 。 这 些 研 究 的 进行 是 啊 应 市 场 营 销 概 食 
的 出 现 ， 以 及 顾问 式 、 战 略 式 销售 时 代 的 演变 ， 如 第 2 章 所 言 。 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 的 
«SPIN 销售 》 和 SPIN BHU. MRA DASH MA RETR EE 
(PSS) ， 都 进行 了 这 方面 的 研究 。 

SPIN 销售 模型 。 根 据 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 在 战略 销售 时 代 〔〈 见 第 2 章 “ 表 2 一 1 人 
员 营 销 的 发 展 ”) 对 3. 5 万 多 位 销售 人 员 所 做 的 研究 ， 精 于 询问 能 够 增加 17% 的 销 
售 成 功 概率 岂 询 问 有 助 于 澄清 问题 的 精确 维度 ， 帮 助 客户 评估 各 种 解决 方案 ， 以 及 
评估 解决 方案 实施 的 潜在 后 果 .“ 雷 克 汉 姆 的 研究 集中 于 大 型 销售 战略 ， 基 于 成 功 销 
售 人 员 的 仔细 检查 。 雷 克 汉 姆 发 现 ， 在 销售 过 程 中 ， 调 查 或 需求 发 现 阶段 对 购买 者 
的 购买 决策 影响 最 大 。 他 推荐 多 重 问 题 方 法 ， 使 用 特定 顺序 的 四 种 类 型 的 问题 。 
SPIN 销售 培训 课程 由 Huthwaite 公司 提供 。 

人 员 销 售 技能 模型 。 在 顾问 式 销 售 时 代 进 行 的 另 一 个 研究 ， 揭 示 了 建立 双向 沟 
通 提问 的 重要 性 。 施 乐 学 习 系 统 进行 的 研究 用 于 推出 原型 施乐 个 人 销售 技能 培训 课 
程 ， 面 试销 售 人 员 ， 以 确认 其 成 功 销售 拜访 的 特征 。 结 果 相 当 令 人 吃惊 : 一 次 成 功 
的 销售 拜访 平均 持续 30 分钟。 其间， 销售 人 员 平 均 提 问 13. 6 次 ， 平 均 讨 论 7.7 次 
产品 特性 ， 大 约 描述 6 次 产品 利益 。 在 这 些 成 功 的 销售 拜访 中 ， 客 户 每 次 大 约 问 8 
个 问题 “对 高 、 中 、 低 绩效 销售 人 员 的 行为 差别 研究 进行 了 18 个 月 ， 说 明成 功 的 
销售 拜访 是 一 个 良好 的 双向 沟通 模型 。 通 过 针对 性 问题 的 特别 使 用 ， 结 果 显 示 高 绩 
效 者 : 


o 使 用 有 效 提问 去 收集 信息 ， 建 立 清晰 的 、 全 面 的 和 相互 的 客户 需求 
理解 。 

© 适当 打破 开放 式 与 封闭 式 问题 的 平衡 ， 以 指导 销售 拜访 的 方向 。 

o 使 用 提问 战略 ， 促 进 信息 的 公开 交换 。" 


这 项 研究 用 来 创立 与 更 新 非常 成 功 的 人 员 销 售 技能 培训 课程 ， 由 AchieveGlo- 
bal 提供 。 

2 500 多 年 前 ， 苏 格拉 底 (Socrates) 就 讨论 过 使 用 提问 的 技术 与 科学 。 在 其 他 
一 些 论述 中 ， 他 提 到 ， 提 问 能 促进 人 们 思考 。 当 人 们 面 对 直 接 的 提问 时 ， 不 可 能 保 
持 回 避 。 现 在 ， 有 许多 销售 训练 课程 如 迈克 尔 。 哈 格 罗 夫 (Michael Hargrove) 的 
“使 用 苏 格 拉 底 的 销售 方法 ”， 以 及 一 些 书籍 如 凯 文 。 戴 利 〈Kevin Daley) 的 《 苏 格 
拉 底 销售 : 如 何 提 问 赢 得 销售 》 (Socratic Selling: How to Ask the Questions That 
Get the Sale)， 这 些 都 包含 了 苏 格 拉 底 的 许多 观察 。” 

在 所 有 销售 情形 中 ， 你 要 让 潜在 客户 去 积极 地 思考 、 分 享 思 想 、 提 出 问题 。 合 
适 的 提问 能 表达 对 他 人 利益 的 关注 ， 减 少 紧张 和 建立 信任 。 如 果 人 们 不 开始 自由 谈 
话 ， 销 售 人 员 很 难 诊断 并 解决 客户 的 问题 。 


四 种 顾问 式 提 问 战略 


KR 11 一 1 描述 了 使 用 多 重 提问 战略 来 发 现 客户 需求 。 这 种 战略 是 基于 前 面 所 讨 
论 的 研究 。 这 四 种 类 型 的 问题 是 调查 式 问题 、 探 查 式 问题 、 确 认 式 问题 和 需求 满足 
式 问 题 。 培 育 使 用 这 些 问 题 的 技能 ， 就 能 更 好 地 工作 。 顾 问 式 销售 人 员 要 树立 这 种 
理念 : 理解 客户 比 劝说 客户 更 重要 。 你 能 看 到 SPIN 销售 和 人 员 销 售 技能 提问 策略 
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的 更 多 相似 性 ， 在 其 他 流行 销售 著作 中 也 能 看 到 。 
表 11—1 kl le 





。 调查 式 ET “您 可 以 谈 一 谈 您 在 
a ae 参加 专业 高 尔 夫 





a 
| 题 吗 ?” 
RER ”用 于 发 现 并 澄清 潜在 客户 的 购买 ”感觉 到 需要 获得 更 “旅行 问题 会 影响 您 
a 以 及 与 同 题 相关 的 情况 多 具体 信息 ,以 便 赛事 准备 的 注意 
aes 彻底 认识 问题 时 。 力 mg 
“确认 式 。 ”用 于 整个 销售 过 程 中 ， 为 了 验证 “重要 信息 交换 之 后 “所 以 您 认为 商业 航 


信息 的 准确 性 ， 确 保 销售 人 员 与 | BSH AT ROAR EES 
购买 者 之 间 对 交换 信息 的 相互 ”对 您 的 比赛 有 影 
理解 





需求 满足 式 M -将 销售 过 程 推进 到 承诺 与 行 ” 将 关注 点 从 问题 转 “如 果 你 拥有 部 分 产 
O 动 阶段 ;关注 来 自 解决 方案 的 好 ” 移 到 讨论 解决 方 、 权 飞机 ,这 对 你 每 年 
处 或 回报 30 场 比赛 的 成 绩 将 有 

| 何 益处 ?” 


说 明 : 在 职业 高 尔 夫 协 会 (PGA) 赛事 中 ， 一 位 销售 人 员 向 一 位 知名 高 尔 夫 专业 选手 推销 一 种 喷气 客机 
的 部 分 产权 计划 。 这 位 潜在 客户 目前 在 使 用 商业 航空 旅行 服务 。 

调查 式 问 题 发 抉 客户 问题 。 大 多 数 销 售 展示 的 开始 阶段 ， 需 要 收集 有 关 购 买 者 
现状 与 问题 的 基本 情况 信息 。 调 查 式 问题 (survey questions) 就 用 于 获取 此 方面 信 
息 ， 有 时 也 称 为 信息 收集 问题 。 为 此 ， 可 采用 两 种 类 型 的 调查 式 问 题 。 

一 般 调 查 式 问题 (general survey questions) 可 以 帮助 销售 人 员 发 现 有 关 购 买 
者 的 现状 ， 和 党 是 伙伴 关系 建立 过 程 的 第 一 步 。 雷 克 汉 姆 称 之 为 情境 问题 。 以 下 是 
在 某 些 销售 领域 中 使 用 的 一 般 调 查 式 问题 的 示例 : 


我 理解 你 们 的 区 域 设 施 并 非 必 须 采 用 同一 个 航运 代理 ， 是 吗 ? (航运 服务 》 
告诉 我 你 在 数据 存储 方面 面临 的 新 挑战 。( 文 件 服 务 器 ) 
目前 您 的 雇员 离职 率 是 多 少 ? (客户 服务 培训 ) 
关于 您 计划 的 客户 和 雇员 的 会 谈 与 会 议 ， 能 提供 给 我 一 些 信 息 吗 ? (饭店 
会 议 服 务 ) 
您 能 描述 一 下 您 所 喜欢 的 家 人 饰 风 格 吗 ? (RARE) 
在 大 多 数 销售 情形 下 ， 紧 跟 一 般 调 查 式 问题 之 后 是 具体 调查 式 问 题 。 
具体 调查 式 问 题 (specific survey questions) 用 于 让 潜在 客户 从 自己 的 角度 ， 
更 具体 地 说 明 其 困难 、 问 题 或 不 满 。 这 些 特别 设计 的 调查 问题 或 疑难 问题 ， 有 助 于 
更 深入 地 发 掘 客户 的 购买 状况 ， 如 SPIN 销售 中 所 论述 。 举 例如 下 : 


如 果 您 不 能 将 多 个 货运 合并 到 一 个 代理 上 ， 您 得 开销 更 多 的 费用 ,会 出 现 
这 种 状况 吗 ? 〈 航 运 服 务 ) 

在 和 您 的 系统 上 装 另 一 个 服务 器 ， 你 会 感觉 如 何 ? (文件 服务 器 )》 

公司 雇员 离职 对 客户 服务 的 影响 范围 有 多 大 ? 〈 客 户 服 务 培训 ) 

对 您 的 客户 而 言 ， 哪 些 餐 饮 特色 是 最 重要 的 ? 〈 饭 店 会 议 服 务 ) 

您 在 寻找 与 您 的 现 有 家 具 相 配 的 家 庭 影院 吗 ? (RABE) 
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那些 在 销售 拜访 之 前 就 可 以 从 其 他 来 源 获得 的 基本 信息 ， 就 不 应 该 在 调查 式 问 
题 中 再 收集 ， 无 论 是 一 般 式 还 是 具体 式 。 在 涉及 大 宗 或 复杂 销售 时 ， 接 近 阶 段 之 前 
的 信息 收集 工作 是 特别 重要 的 。 购 买 者 都 希望 销售 人 员 能 做 好 准备 工作 ， 而 不 必 少 
费时 间 来 讨论 本 可 从 其 他 来 源 获 得 的 基本 信息 。 雷 克 汉 姆 的 研究 揭示 了 更 有 经 验 的 
销售 人 员 打 算 问 更 具体 的 问题 并 打算 更 早 一 点 问 。 

调查 式 问 题 常 用 于 销售 过 程 的 开始 阶段 ， 但 其 他 时 候 也 可 使 用 ， 信 息 收 集 在 销 
售 展 示 的 任何 时 期 都 是 必需 的 。 可 将 四 种 问题 类 型 按 大 多 数 销售 情形 中 的 有 效 性 顺 
序 来 排列 ， 当 然 ， 也 不 能 将 此 顺序 视 为 每 次 销售 展示 的 严格 计划 。 高 绩效 销售 人 员 
在 销售 拜访 之 前 ， 会 花 时 间 做 提问 的 战略 性 准备 。 有 些 实 例 见 表 11 一 2， 这 里 也 列 
出 了 开放 式 问 题 (open questions) 和 封闭 式 问 题 (closed questions) 。 开 放 式 问题 
要 求 客户 不 仅仅 是 简单 地 回答 是 或 不 是 ， 封 财 式 问题 则 可 以 回答 是 或 不 是 ， 或 简短 
回答 。 

开放 式 问 题 在 具体 销售 情形 下 是 非常 有 效 的 ， 可 以 引导 出 客户 的 深思 熟 虑 与 完 
善 答案 。 具 体 调查 式 问题 ， 如 “您 在 工厂 安全 方面 面临 的 最 大 挑战 是 什么 ?” 能 将 
潜在 客户 的 注意 力 集中 到 所 需要 解决 的 问题 上 。 而 当 销 售 对 话 需 要 限制 或 集中 在 某 
个 具体 议题 上 时 ， 封 财 式 问题 也 同样 有 效 。 

预先 设计 的 问题 第 用 于 服务 业 、 和 零售 业 、 批 发 业 和 制造 业 的 销售 中 ， 有 时 候 与 
公司 产品 供应 目录 一 起 使 用 。 在 需要 多 次 拜访 的 销售 情况 下 ， 顾 问 式 销售 人 员 常 常 
记录 下 客户 对 问题 的 回答 ， 基 于 这 些 信息 ， 在 下 次 拜访 时 正确 地 选择 并 推荐 解决 方 
案 。 开 放 式 问题 和 封闭 式 问 题 用 于 金融 服务 领域 ， 如 表 11 一 2 Arm: 


表 11 一 2 ERENLER | 
_ 预 设 问题 以 发 气 购 买 动机 Ce 





L “RE, Am AR -o 
般 调 查 式 /情境 式 ) 
2. “用 您 正在 使 用 的 系统 ， 您 的 经 纪 人 必须 打开 便 并 计算 机 才能 打出 或 接 入 网 

络 电话 。 您 知道 吗 ?”( 封 闭 式 /具体 调查 式 /问题 式 ) 


3. “假定 您 的 经 纪 人 正 等 待 一 个 重要 的 回电 ， a ka 
因而 没有 办 法 将 客户 的 回电 接 入 中 央 系 统 ， 将 会 怎么 样 ?” (开放 式 /探查 式 / 烦 
忧 式 /暗示 式 ) 


. “经 纪 人 将 不 文 持 您 正 考 虑 的 系统 ， 因 为 它 不 能 提供 即时 信息 。 如 果 我 们 都 
bawan. 那 会 怎么 样 呢 ? 由 于 经 纪 人 是 新 系统 的 主要 使 用 者 ， 所 以 您 所 关 
心 的 是 系统 因 他 们 不 支持 而 失败 ， 对 吗 ?” (封闭 式 /概述 确认 式 ) 
5 “如 果 我 们 能 够 为 您 开发 一 套 通信 系统 ， 包 括 I. M， 并 满足 SEC BOK, BE 
么 样 呢 ? 这 对 您 的 状况 有 何 正 面 影响 ?”( 开 放 式 /需求 满足 式 /满意 式 ) 
eh ae | | | i. 

Te 
8. 


探查 式 问 题 发 掘 客户 的 烦恼 问题 。 在 销售 过 程 初期 ， 销 售 人 员 应 该 尽力 去 全 面 
认识 客户 的 购买 问题 ， 以 及 相关 的 后 果 。 当 问题 难以 描述 ， 解 决 方案 复杂 ， 错 误 决 
策 的 潜在 影响 又 巨大 时 ， 这 一 点 就 特别 重要 。” 

探查 式 问 题 (probing questions) 有 助 于 发 现 并 澄清 客户 的 购买 问题 及 其 相关 
情况 。 这 类 问题 更 常用 在 大 型 、 复 杂 的 销售 中 。 这 类 问题 常常 揭示 客户 与 问题 相关 
的 当前 状况 ， 如 担心 、 忧 虑 或 摧 折 感 。 以 下 的 探查 式 问 题 ， 有 时 也 称 为 暗示 式 问 
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题 ， 比 前 面 所 讲 到 的 调查 式 问题 更 专注 重点 。 


但 是 ， 错 误 的 标签 将 导致 运输 到 错误 的 地 址 ， 然 后 又 要 花 钱 再 运 回来 ， 不 
是 吗 ? 〈 航 运 服务 ) 

如 果 您 对 和 您 现在 的 服务 器 状况 不 加 处 理 ， 会 有 什么 后 果 ? 〈 文 件 服务 器 》 

高 级 经 理 如 何 看待 雇 员 离 职 以 及 由 此 引起 的 客户 服务 问题 ? CRP RAID 

餐饮 服务 质量 不 高 对 会 议 中 心 的 客户 回头 率 有 负面 影响 吗 ?〈 饭 店 会 议 服务 》 

就 您 而 言 ， 能 够 简便 易 行 地 连接 DVD、TIVO， 以 及 无 线 LAN 网 ， 是 否 
很 重要 ? (KRAZE) 


探查 式 问题 有 助 于 销售 人 员 和 客户 双方 理解 其 问题 的 重要 性 。 有 效 的 探查 式 问 
题 ， 要 求 你 能 对 公司 的 实力 有 广泛 的 了 解 ， 对 客户 购买 问题 有 深刻 的 认识 ， 并 需要 
大 量 的 练习 。 

优秀 销售 展示 的 特征 是 具有 活跃 的 对 话 。 随 着 销售 过 程 的 进展 ， 客 户 越 来 越 自 
由 地 开放 与 分 享 其 理解 、 观 念 和 感觉 。 系 列 的 探查 式 问题 能 够 激励 客户 去 发 现 以 前 
从 没 考虑 过 的 事情 。 

确认 式 问 题 加 深 相 互 理解 。 确 认 式 问题 (confirmation questions) 贯穿 于 整个 
销售 过 程 中 ， 用 来 核实 信息 的 准确 性 ， 确 保 对 双方 交换 信息 的 相互 理解 〈 见 表 11 一 
1) 。 此 方法 也 用 于 获取 承诺 ， 这 是 在 更 大 的 复杂 销售 中 获得 成 功 的 重要 部 分 。 在 整 
个 销售 过 程 中 ， 如 果 没 有 承诺 ， 成 功 销售 的 机 会 就 会 烟消云散 。 

这 些 问 题 是 对 提问 战略 使 用 研究 的 重要 更 新 ， 有 助 于 确定 相互 是 否 理 解 客户 的 
问题 和 境遇 ， 以 及 解决 方案 的 可 能 性 。 整 个 销售 过 程 中 都 存在 沟通 失效 的 可 能 性 。 
这 多 半 可 能 是 因为 销售 人 员 所 使 用 的 语言 太 专 业 了 ， 在 需求 发 现 的 资格 审查 阶段 所 
发 现 的 信息 和 初始 需求 就 可 能 因此 而 改变 ; 也 可 能 是 因为 客户 走神 了 ， 以 至 于 未 能 
听 清 销售 人 员 所 言 。 许 多 确认 式 问 题 是 简洁 而 切中 要 害 的 。 


如 果 我 的 理解 正确 的 话 ， 人 和 您 公司 总 部 与 生产 部 门 都 必须 安装 数据 存储 监控 
系统 ， 对 吗 ? 〈 文 件 服务 器 ) 

我 想 确认 一 下 ， 您 觉得 雇员 离职 与 客户 服务 方面 所 存在 问题 之 间 有 直接 关 
系 ， 对 吗 ? 〈 客 尸 服务 培训 ) 

您 是 说 去 年 您 的 会 议 中 心 利 用 率 下 降 了 12%? (饭店 会 议 服务 ) 

所 以 ， 您 需要 一 套 与 您 现 有 的 浅 色 橡木 家 上 共 配 套 的 新 家 庭 影 院 ， 对 吗 ? 
(KAFE) 


销售 过 程 的 长 度 不 等 ， 从 几 分 钟 的 单 次 拜访 ， 到 长 达 数 周 甚 至 数 月 的 复杂 多 次 
拜访 的 销售 展示 。 随 着 销售 进程 的 发 展 ， 销 售 人 员 和 客户 可 获得 的 信息 量 不 断 增 
加 。 而 随 着 需求 发 现 的 进展 ， 客 户 的 购买 标准 或 购买 条 件 逐 渐 清 晰 。 购 买 条 件 
(buying conditions) 是 指 达 成 交易 所 必须 获得 或 满足 的 限制 性 条 件 ， 比 如， 产品 必 
须 为 某 一 具体 颜色 ， 或 者 在 某 一 具体 日 期 前 送 到 ， 等 等 。 丰 有些 销售 情形 下 ， 产 品 
安装 或 售后 服务 被 客户 认为 是 最 重要 的 购买 条 件 。 在 大 型 、 复 杂 的 销售 中 ， 可 能 会 
出 现 多 个 购买 条 件 ， 销 售 人 员 必 须 就 每 个 条 件 进 行 阐明 与 确认 。 

对 于 多 个 购买 条 件 的 前 明 与 确认 ， 概 述 确认 式 问 题 (summary-confirmation 
questions) 是 最 佳 方 式 之 一 。 例 如 ， 某 大 型 饭店 销售 经 理 塔 米 。 罗 德里 格 斯 
(Tammy Rodriguez) 拜访 一 位 正 要 策划 一 次 大 型 颁奖 宴会 的 潜在 客户 。 通 过 一 系 
列 的 调查 式 、 探 查 式 和 确认 式 问 题 ， 塔 米 自 信 已 经 收集 到 足够 的 信息 ， 可 以 准备 销 
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售 提案 了 。 不 过 ， 为 了 确认 自己 已 经 掌握 了 所 有 的 事实 并 澄清 了 所 有 的 购买 条 件 ， 
塔 米 提 出 了 如 下 概述 确认 式 问 题 : 


让 我 概述 一 下 您 已 提 到 的 几 个 要 点 。 您 要 求 在 开幕 致词 结束 后 8 分 钟 内 让 
所 有 嘉宾 开始 就 餐 ， 对 吗 ? 还 有 ， 您 需要 宣 会 厅 能 舒适 地 容纳 60 多 人 就 餐 ， 
并 且 有 10 AWER, 4H? 


一 旦 对 所 有 购买 条 件 确认 之 后 ， 塔 米 就 可 以 准备 反映 客户 具体 需求 的 销售 提案 
了 。 结 果 是 客户 与 销售 人 员 的 双赢 ， 成 交 机 会 大 大 提高 。 在 多 次 拜访 销售 的 过 程 
中 ， 一 个 很 好 的 方法 是 用 概述 确认 式 问 题 作为 下 次 拜访 的 开场 白 ， 这 样 可 以 重启 在 
前 次 拜访 中 所 讨论 的 问题 : 
(重新 审查 这 个 新 潜在 用 户 )“ 我 要 重新 查看 数据 库 中 关于 您 公司 的 购买 程 
序 。 您 选择 限制 供应 商 ， 与 能 承诺 利益 和 客户 整体 满意 度 的 公司 建立 长 期 伙伴 
KA; 您 也 需要 电子 商务 链接 ， 让 您 的 人 能 查看 订单 、 配 送 以 及 包括 运输 与 资 
金 的 费用 等 状态 ， 对 吗 ?” 
(多 重 拜 访 销 售 情形 的 第 二 次 拜访 )“ 让 我 们 首先 回顾 一 下 上 次 所 讨论 的 问 
题 。 您 现在 的 承运 商 给 您 提供 50 六 的 折扣 ， 并 提供 他 们 自己 的 定制 标签 打印 
机 ， 对 吗 ?” 如 果 客 户 表 示 确 定 ， 销 售 人 员 就 可 以 继续 另 一 个 概述 确认 式 问 题 : 
“您 也 必须 购买 特别 贵 的 定制 标签 ， 每 箱 约 90 美元 ， 您 仅 在 标签 上 就 要 花费 
2 000 多 美元 ， 对 吗 ?” 


这 就 让 销售 人 员 得 以 确认 ， 前 次 讨论 过 的 购买 条 件 仍 是 相同 的 ， 自 上 次 会 面 以 
来 没有 变化 。 概 述 确认 式 问 题 也 有 效 地 用 于 展示 后 产品 利益 的 澄清 、 确 认 和 承诺 ， 
通常 是 一 次 一 个 。 利 益 价值 的 承诺 通常 会 将 展示 推 同 成 交 和 售后 服务 。 


销售 与 你 息息相关 i S 
销售 还 不 存在 的 产品 
创新 企业 家 在 他 们 的 产品 还 没有 成 型 之 前 就 开始 进行 销售 。 格 雷 
格 。 吉 安福 特 (Greg Gianforte) Æ 20 世纪 90 年 代 后 期 想 要 开办 一 家 
互联 网 软件 公司 。 他 看 到 似乎 还 没有 人 制作 一 款 能 够 帮助 公司 回复 来 
自 客 户 的 电子 邮件 的 产品 。 带 着 一 张 写 有 产品 功能 的 单子 ， 吉 安福 特 
开始 尝试 销售 一 款 还 没有 生产 出 来 的 产品 。 他 访问 了 上 百 家 公 司 的 客 
户 支持 经 理 ， 在 概述 了 产品 功能 之 后 ， 他 说 产品 在 90 天 之 后 就 能 准备 
就 绪 。 其 中 一 些 潜在 客户 提出 了 他 没有 想到 的 功能 ， 这 些 信 息 帮 助 他 
开发 更 好 的 产品 。 在 进行 了 两 个 星期 的 陌生 电话 访问 之 后 ， 他 确切 地 
知道 了 客户 想 要 的 是 什么 ， 并 开始 进行 “即时 ”软件 的 研发 。90 天 
后 ， 产 品 准 备 就 绪 。 然 后 ， 他 雇用 了 最 初 的 三 名 员工 一 一 全 部 是 销售 
人 员 。 吉 安福 特 说 :“ 和 销售 是 商业 中 最 棠 高 的 一 部 分 ， 因 为 它 是 结合 客 
户 需 要 带 来 解决 方案 的 部 分 。” 今 天， 全 世界 范围 内 超过 1 200 家 组 织 
使 用 “即时 ”的 解决 方案 。 


需求 满足 式 问 题 发 掘 满 意 。 这 里 ， 销 售 过 程 中 的 第 四 种 类 型 的 问题 完全 不 同 于 
前 三 种 。 需 求 满 足 式 问 题 (need-satisfaction questions) 用 于 将 销售 过 程 推进 到 承 
诺 与 行动 阶段 。 这 种 有 帮助 性 的 问题 着 眼 于 解决 方案 ， 有 时 也 称 为 解决 方案 式 问 题 





或 满意 式 问题 。 它 关注 具体 的 利益 ， 唤 起 建立 解决 方案 的 愿望 ， 因 而 能 极 大 地 提高 
成 交 机 会 。 

调查 式 、 探 查 式 和 确认 式 问 题 都 关注 理解 和 阐明 客户 的 问题 ， 而 需求 满足 式 问 
题 则 帮助 潜在 客户 认识 到 ， 你 所 提供 的 产品 或 服务 能 为 你 所 发 现 的 问题 提供 解决 方 
案 。 你 的 解决 方案 充满 希望 ， 当 然 你 的 成 交 机 会 就 大 大 地 增加 了 。 

多 数 场 合 下 ， 需 求 满 足 式 问题 是 在 已 经 阐明 了 购买 者 问题 的 严重 性 之 后 采用 
的 。 你 所 提出 的 需求 满足 式 问 题 ， 将 以 客户 对 解决 方案 的 满意 感 取代 客户 当前 的 担 
心 、 烦 恼 或 挫折 感 。 以 下 例子 能 观察 到 需求 满足 式 问 题 的 使 用 ， 以 及 SPIN 销售 涉 
及 的 需求 效益 问题 : 


如 果 我 告诉 您 ， 我 们 能 在 您 当前 货运 费用 上 至 少 节省 5 ， 您 认为 有 意义 
吗 ? 〈 航 运 服务 ) 

类 似 的 应 用 测试 表明 ， 新 的 文件 服务 器 可 以 提高 数据 存储 量 达 30% ~ 
40% ， 人 和 您 觉得 您 会 有 多 大 的 提高 ? (文件 服务 器 ) 


在 许多 销售 情况 下 ， 产 品 演示 是 销售 过 程 中 一 个 很 关键 的 阶段 。 此 时 ， 销 售 人 
员 可 使 用 如 下 需求 满足 式 问 题 : 


如 果 我 们 向 高 级 经 理 提供 一 个 培训 单元 的 演示 ， 以 便 他 们 能 认识 到 你 我 所 
讨论 的 有 关 减 少 雇 员 离 职 问题 ， 您 觉得 有 益 吗 ? CRP RAH IID 


一 且 明 确 了 客户 需求 ， 需 求 满足 式 问题 就 是 一 种 有 效 的 成 交工 具 。 例 如 : 


鉴于 我 们 所 概述 并 都 赞同 的 此 方案 的 优势 ， 以 及 我 们 能 提供 卓越 的 餐饮 服 
务 ， 您 是 否 可 以 签署 这 份 确认 函 ， 以 便 开 始 预 订房 间 和 和 准备 宾 会 ?〈 饭 店 会 议 服 务 》 


以 上 所 述 的 需求 满足 式 问 题 是 强 有 力 的 ， 它 们 能 激发 建立 解决 方案 的 意愿 ， 并 
将 此 解决 方案 的 所 有 权 赋 了 予 了 客户 。 当 客户 理解 了 你 的 方案 所 解决 问题 的 那些 方面 
时 ， 就 不 易 产 生 异 议 。 有 时 ， 你 可 能 发 现 仍 有 问题 需要 进一步 前 述 ， 就 可 以 使 用 调 
查 式 、 探 查 式 和 确认 式 问 题 ， 来 获得 更 多 的 信息 

至 此 为 止 ， 还 仅仅 是 基本 介 绍 了 销售 过 程 所 用 四 种 最 常见 问题 类 型 。 本 章 后 面 
部 分 以 及 第 12 一 15 章 ， 还 会 讨论 这 些 重要 的 销售 工具 。 





销售 实 成 
运用 提问 来 发 现 需要 并 展示 解决 方案 ， 这 在 许多 流行 的 人 员 销 售 节 籍 中 都 有 讨论 。 
为 了 进行 比较 ， 下 表 列 出 了 本 章 中 所 述 四 类 问题 的 相近 概念 。 


x 现代 销售 学 》 《新 概念 销售 》 


a a 《提问 销售 法 的 秘密 》 
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审查 以 去 除 不 必要 的 问题 


销售 拜访 中 ， 避 人 免 不必 要 的 使 用 问题 是 很 重要 的 。 如 第 9 章 所 述 ， 当 潜在 客户 
为 商业 购买 者 时 ， 预 先 审查 潜 在 客户 也 是 特别 重要 的 。 成 功 的 销售 人 员 在 第 一 次 会 
面 时 ， 会 尽 可 能 多 地 获取 潜在 客户 的 信息 。 利 用 潜在 客户 的 网 站 ，LinkedIn， 预 先 
电话 拜访 或 电子 邮件 ， 以 及 销售 人 员 CRM 系统 中 的 信息 档案 等 资源 ， 这 些 对 潜在 
客户 的 前 期 理解 ， 让 销售 人 员 使 用 有 效 的 确认 式 问 题 做 审查 对 话 ， 如 : “您 的 网 站 
提 到 ， 你 们 公司 最 近 扩 展 到 一 个 新 产品 市 场 。 能 告诉 我 关于 它 更 多 的 信息 吗 ?” 购 
买 者 希望 销售 人 员 非 常 了 解 他 们 的 运作 ， 不 会 耗费 时 间 去 问 大 量 基 本 的 调查 式 问 
题 。 经 过 确认 式 问 题 沟通 先期 的 了 解 ， 销 售 人 员 和 客户 以 更 重要 的 探查 式 和 需求 满 
足 式 问题 ， 进 入 顾问 式 销 售 阶段 。 

罗伯特 FAH (Robert Jolles) 是 《以 客户 为 中 心 销 售 方法 》 CCustomer 
Centered Selling) 的 作者 ”， 他 建议 说 ， 在 确定 所 要 会 面 的 人 是 否 有 权力 作 购 买 决 
定时 ， 销 售 人 员 要 仔细 。 按 照 其 说 法 ， 询 问 调 查 式 问题 如 “您 是 这 次 采购 决策 人 
吗 ?” 会 鼓励 没有 决策 权 的 潜在 客户 当场 撒谎 ， 以 顾全 面子 。 反 之 ， 乔 利 斯 推荐 的 
问题 : “除了 您 之 外 ， 还 有 谁 负 责 这 次 采购 决策 ?” 这 种 微妙 的 、 重 新 措辞 的 确认 
式 / 调 查 式 问题 ， 能 让 潜在 客户 既 吐 圳 真相， 也 保住 了 自尊 。 





| . Carquest 公司 的 销售 实战 
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开发 销售 实 让 活动 的 人 ， 他 说 ， ee pe «. 











需 来 
; L 


要 全 面 地 理解 客户 ， 必 须 仔 细 地 倾听 并 答复 每 个 客户 响应 。 对 那些 在 需求 识别 
过 程 中 使 用 提问 的 销售 人 员 ，《 第 一 印象 》 (First Impressions) 的 作者 提出 以 下 
建议 : 
你 提问 之 后 的 行为 所 透露 出 的 真实 想法 ， 甚 至 比 你 所 提问 题 本 身 更 多 。 你 
以 你 倾听 的 方式 来 显示 出 你 真正 兴趣 所 在 。* 


我 们 大 都 具有 与 生 俱 来 的 听觉 能 力 ， 但 也 必须 去 学 习 如 何 倾听 。 从 培养 一 种 倾 
听 态 度 开 始 ， 客 户 永 远 值 得 你 尊敬 与 关注 .具有 高 水 平 客 户 取向 的 销售 人 员 ， 真 切 
地 关心 客户 ， 就 会 采取 针对 客户 价值 的 行动 ， 如 倾听 客户 反馈 、 解 决 客户 问题 等 。 





DOO) 现代 销售 学 (第 12 版 ) 


你 要 立志 成 为 一 个 好 的 倾听 者 ， 就 要 努力 培养 积极 倾听 的 技能 。 

培养 积极 倾听 的 技能 。 积 极 倾 听 (active listening) 是 一 种 你 对 潜在 客户 的 反 
馈 过 程 ， 反 映 了 作为 一 个 倾听 者 的 你 ， 如 何 理解 他 人 的 意思 ， 不 仅 是 内 容 上 的 ， 而 
且 是 情感 上 的 。 积 极 倾听 需要 全 神 贯 注 于 所 倾听 的 内 容 ， 通 过 非 语言 信息 展现 你 的 
倾听 态度 〈 见 第 3 BE), ， 并 将 你 所 理解 的 客户 意思 反馈 回去 。2 

积极 倾听 的 培养 有 三 种 实践 练习 ， 任 何 一 位 有 志 于 此 者 都 可 以 学 习 。 

集中 全 部 注意 力 。 要 做 到 这 点 并 非 易 事 ， 因 为 人 的 听觉 能 力 往 往 远 超 所 听信 息 
的 传播 速度 ， 因 而 我 们 的 思绪 有 足够 的 时 间 去 漫游 ， 去 提前 思考 ， 去 计划 下 一 步 要 
说 的 话 。 当 有 人 向 我 们 诉说 时 ， 我 们 的 感官 不 断 输入 新 的 信息 。 一 直 保 持 注意 力 集 
中 往往 是 困难 的 ， 涉 及 语言 与 非 语 言 信 息 的 同时 使 用 .” 为 了 表现 出 你 一 直 在 倾听 ， 
要 将 身体 倾向 客户 ， 同 时 说 出 “ 嗯 *"、“ 对 呀 ”或 “我 明白 ”， 并 在 适当 的 时 候 点 头 
示意 和 赞同。 但 要 避免 过 快 地 点 头 或 说 “ 嗯 ”， 因 为 这 会 表达 出 不 耐烦 ， 或 者 想 要 将 
话题 转 回 到 你 自己 的 意思 。” 

听 出 包含 在 客户 批评 中 的 情绪 ， 是 很 重要 的 。 较 差 的 倾听 者 听 到 事实 ， 较 好 的 
倾听 者 听 到 情绪 。 理 论 上 ， 沟 通 中 的 20% 是 准确 的 事实 ， 而 80%% 是 情绪 。 人 情绪 我 
们 人 人 都 有 ， 并 存在 于 所 有 的 思想 中 。 在 客户 对 话 中 ， 倾 听 情 绪 能 让 你 接收 到 完整 
的 信息 。 人 情绪 化 购买 动机 在 第 8 章 详细 讨论 过 。 

必要 时 ， 每 一 次 销售 展示 中 都 会 有 几 次 停顿 。 利 用 停顿 可 以 控制 信息 流量 ， 引 
导 客 户 。 而 客户 往往 会 以 交谈 来 填补 这 些 停顿 。 在 一 个 有 效 的 销售 展示 过 程 中 ， 客 
户 的 谈话 应 该 多 于 销售 人 员 。” 

解释 客户 的 意思 。 客 户 结束 他 的 谈话 后 ， 你 可 以 短暂 地 停顿 两 三 秒 钟 ， 然 
后 ， 以 确认 式 问 题 ， 用 你 自己 的 话 来 复述 你 所 理解 的 客户 意思 。 此 技巧 不 仅 能 
帮 你 确认 对 客户 意思 的 理解 ， 而 且 是 建立 客户 关系 的 有 效 方 式 。 客 户 意 识 到 你 
不 仅 在 认真 地 倾听 ， 还 在 努力 确保 你 的 理解 准确 ， 对 于 这 一 点 ， 他 会 非常 
高 兴 。 

除了 复述 内 容 之 外 ， 还 可 以 发 掘 对 客户 感知 的 全 面 理解 .任何 时 候 ， 在 你 需要 
澄清 潜在 客户 所 说 问题 时 ， 采 用 调查 式 、 探 查 式 问题 都 是 合适 的 。 

记录 。 尽 管 并 非 在 每 一 次 销售 展示 中 都 有 必要 做 记录 ， 但 在 复杂 销售 中 ， 从 客 
户 那里 获取 的 信息 对 于 制定 购买 方案 是 非常 关键 的 ， 所 以 做 记录 还 是 很 重要 的 。 准 
确 地 做 记录 是 一 种 非常 好 的 方法 ， 向 客户 表现 了 你 的 积极 倾听 。 做 记录 还 会 增强 你 
对 所 听 内 容 的 记忆 。 记 录 应 该 简明 皂 要 。 如 果 你 所 听 到 的 信息 过 于 技术 化 或 不 熟 
悉 ， 应 该 台 不 犹豫 地 请 求 加 以 说 明 。 


需求 发 现 一 一 确定 购买 动机 


销售 人 员 询 问 、 倾 听 并 响应 客户 的 答复 ， 其 主要 目的 是 发 掘 潜在 客户 的 需求 ， 
并 确立 购买 动机 。 如 果 针 对 确定 潜在 客户 的 主要 购买 理由 来 询问 ， 就 能 更 有 效 地 发 
现 客户 需求 。 明 确 的 客户 需求 通常 都 会 有 具体 的 购买 动机 作 支 持 。 

在 人 员 销 售 中 ， 最 多 的 时 间 投 入 在 销售 过 程 的 前 期 阶段 。 首 先 ， 你 必须 计划 销 
售 拜 访 ， 然 后 ， 一 且 与 客户 面对面 ， 就 可 以 进入 需求 发 现 阶 段 。 正 是 在 此 销售 过 程 
的 初期 阶段 ， 你 可 以 为 客户 创造 出 最 大 价值 .2 
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销售 人 员 销 售 的 不 再 仅仅 是 “产品 ”， 而 是 针对 客户 问题 提供 有 价值 的 “解决 
方案 ”. 顾 问 式 销售 人 员 在 行为 上 就 像 产品 专家 ， 通 常 提 供 的 是 定制 化 解决 方案 。 
顾问 式 销售 过 程 的 第 二 部 分 包括 选择 或 配置 解决 方案 ， 以 满足 潜在 客户 的 购买 
动机 。 

正如 前 面 提 到 的 ， 大 多 数 销 售 情形 中 ， 销 售 人 员 销 售 多 种 产品 和 /或 服务 。 在 
信息 经 济 的 今天 ， 销 售 人 员 越 来 越 多 地 销售 相关 服务 ， 作 为 其 产品 解决 方案 的 一 部 
分 。 在 西方 工业 化 国家 尤其 如 此 ， 这 里 ，B2B 货物 相关 解决 方案 的 利润 率 正在 下 
降 。 例 如 ， 在 德国 ，30 家 最 大 企业 中 ，6 家 已 经 建立 了 专门 机 构 来 提供 服务 。” 选 择 
正确 解决 方案 的 挑战 正在 增长 。 需 要 大 量 的 时 间 与 努力 来 消化 相关 信息 ， 感 知 模 
式 ， 决 定 在 每 个 独特 环境 中 有 用 的 独特 解决 方案 。” 这 个 过 程 做 对 了 ， 就 能 为 客户 创 
造 显 著 的 价值 ， 建 立 重 复 与 /或 推荐 的 长 期 伙伴 关系 。 

在 确认 客户 的 购买 动机 后 ， 销 售 人 员 须 仔细 地 查阅 可 用 产品 选项 。 此 刻 ， 销 售 
人 员 所 寻找 的 是 定制 化 解决 方案 ， 以 满足 潜在 客户 的 购 飞 动机。 一旦 选 定 了 解决 方 
案 ， 销 售 人 员 就 可 推荐 给 潜在 客户 〈 见 图 11 一 4) 。 以 下 客户 对 此 过 程 的 反应 ， 说 明 
了 正确 进行 这 个 过 程 所 创造 的 价值 : “她 倾听 并 处 理 我 对 设计 与 偏好 的 担忧 ， 并 作 
了 推荐 ， 这 补充 与 增强 了 我 对 房屋 的 愿景 。” 


需求 发 现 | 一 > | 解决 方案 选择 | 一 > 
询问 合适 问题 
| 
倾听 并 确认 
客户 答复 
| 
确立 购买 动机 





选择 方案 一 一 特定 利益 与 购买 动机 相符 合 


如 前 面 第 7 章 所 述 ， 产 品 与 服务 即 是 解决 问题 的 工具 。 人 们 购买 产品 ， 是 因为 
他 们 认为 产品 能 满足 其 需求 。 我 们 也 注意 到 ， 现 在 的 客户 要 求 日 益 苛 刻 ， 能 搜寻 出 
一 组 “满意 ”， 包 括 源 于 产品 本 身 的 、 源 于 产品 制造 和 分 销 公 司 的 、 源 于 产品 销售 
及 服务 的 销售 人 员 的 〈 见 图 7 一 1) 。《 增 值 销售 》 (Value-Added Selling) 的 作者 汤 
het + RMA] (Tom Reilly) 说 : “增值 式 销 售 人 员 销 售 三 种 东西 : 产品 、 公 司 及 其 自 
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身 。 这 就 是 价值 的 三 维 结合 .”” 在 可 能 的 情况 下 ， 销 售 人 员 应 该 重点 关注 与 每 个 价 
值 维度 相关 的 利益 。 当 然 ， 不 要 去 陈述 与 客户 具体 需求 不 相干 的 利益 。 高 效 销 售 人 
员 描 述 的 利益 与 客户 需要 精确 吻合 ， 而 那些 与 客户 需求 不 相干 的 利益 描述 等 于 浪费 
时 间 ， 有 可 能 招致 抵触 。 





选择 方案 一 一 产品 配置 


大 多 数 销售 人 员 销 售 多 种 产品 与 服务 。 食 品 分 销 商 可 以 提供 数 百 种 食品 的 组 合 
产品 ， 大 多 医药 销售 代表 可 以 向 医疗 机 构 提 供 范 围 广 泛 的 产品 ， 大 型 电子 产品 零售 
商 百思买 公司 提供 众多 的 视听 娱乐 产品 ， 例 如 ， 要 购买 音响 系统 的 客户 ， 可 以 从 接 
收回、 喇叭 等 各 种 产品 中 组 合 挑选 。 选 择 正 确 解决 方案 被 许多 销售 组 织 称 为 产品 
配置 。 

如 果 销 售 涉及 多 种 需求 和 多 重 购买 动机 满足 ， 解 决 方案 的 选择 就 会 花费 数 
天 ， 甚 至 数 周 ， 还 要 准备 详细 的 销售 建议 书 。 另 外 ， 尼 和 尔 。 雷 克 汉 姆 进行 的 研究 
显示 ， 顶 级 绩效 的 销售 人 员 倾 向 于 随后 介绍 他 们 的 解决 方案 一 一 在 发 现 多 个 问 
题 后 。 

考虑 购买 自动 化 生产 设备 的 企业 ， 易 于 把 这 种 问题 提出 给 销售 人 员 。 在 解决 方 
案 被 确认 之 前 ， 问 题 需要 仔细 地 分 析 。 

Configuration Solutions 是 众多 产品 配置 解决 方案 提供 商 之 一 。 他 们 的 应 用 软 
件 帮 助 配置 宽 定购 企业 报价 、 市 场 营销 及 销售 高 度 定 制 化 和 复杂 的 产品 与 服务 。 他 
们 的 先进 技术 与 注重 产业 化 解决 方案 ， 能 帮助 销售 人 员 自 动 处 理 范围 广泛 的 客户 产 
品 解决 方案 一 一 无 论 他 们 的 产品 、 过 程 或 服务 多 么 复杂 与 富 于 变化 。” 

在 产品 选择 或 产品 配置 过 程 中 ， 电 子 目录 也 发 挥 着 越 来 越 重要 的 作用 。 像 
Configure One 的 基于 网 站 的 Concept E-Catalog 软件 项 目 ， 能 让 销售 人 员 快 速 地 执 
行 并 简单 地 维持 B2B 和 B2C 应 用 的 电子 目录 解决 方案 。Concept E-Catalog 软件 能 
让 销售 人 员 更 快 地 找到 产品 解决 方案 。 他 们 的 电子 目录 全 面 地 集成 了 他 们 的 其 他 产 
品 〈 电 子 商 务 和 配置 软件 )， 也 是 独立 系统 。 销 售 人 员 和 客户 可 以 利用 他 们 的 电子 
商务 软件 ， 能 全 天 候 地 获得 产品 解决 方案 。 

有 些 销 售 情形 中 ， 销售 人 员 独 自 基于 需求 分 析 提 出 解决 方案 。 然 而 ， 在 更 复杂 
的 销售 情形 中 ， 销 售 人 员 和 客户 常常 都 起 着 积极 的 作用 ， 一 起 联合 创立 解决 方案 .” 
这 种 联合 构造 方案 的 过 程 在 整个 销售 人 员 与 客户 的 对 话 中 发 生 。 研 究 表明 ， 这 个 过 
程 常常 有 助 于 客户 更 好 地 理解 自己 的 需求 ， 构 造 适应 这 些 需 求 的 可 能 解决 方案 。 这 
个 过 程 创 造 了 价值 ， 结 果 ， 客 户 作 出 了 明智 的 购买 选择 ， 符 合 销售 人 员 的 解决 方案 
以 及 销售 目标 。 


选择 解决 方案 一 一 合适 的 推介 


销售 人 员 的 推介 战略 类 似 医生 对 病 患 的 推介 解决 方案 。 医 生 满 足 病 患 需求 有 三 
种 可 能 性 。 如 果 患 者 能 很 容易 地 理解 其 疾病 问题 和 合适 的 处 理 方案 ， 医 生 就 能 直接 
地 推介 ， 患 者 就 能 立刻 得 到 治疗 。 若 患者 难以 理解 ， 医 生 就 需要 与 患者 深入 讨论 所 
推介 治疗 的 好 处 。 如 果 病 患 问 题 超 出 了 医生 的 专业 范围 ， 则 可 以 推荐 给 另外 的 专家 
来 诊治 。 在 顾问 式 销 售 中 ， 销 售 人 员 也 有 类 似 的 三 种 咨询 选项 。 

推介 解决 方案 一 一 客户 立即 购买 。 在 销售 过 程 中 可 以 选择 与 推介 满足 客户 需求 
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的 产品 ， 如 在 接近 阶段 的 销售 拜访 开始 ， 或 在 需求 发 现 阶段 之 后 的 展示 中 ， 或 在 接 
近 尾 声 ， 谈 判 解 决 了 一 些 次 要 问题 之 后 。 此 三 个 阶段 中 的 任何 时 刻 ， 只 要 产品 展示 
能 准确 地 符合 潜在 客户 的 需求 ， 就 有 可 能 导致 潜在 客户 立即 购买 。 

推介 解决 方案 一 一 进行 需求 满足 展示 。 此 种 可 能 性 要 求 展示 产品 利益 ， 包 括 演 
示 和 成 交 前 的 异议 解决 。 此 时 ， 客 户 可 能 没有 完全 理解 其 购买 问题 ， 也 可 能 解决 方 
案 不 易 理 解 。 因 而 ， 销 售 人 员 需 要 仔细 确认 问题 ， 与 客户 沟通 其 解决 方案 。 需 求 满 
足 展示 将 在 本 章 后 面 讨论 。 

推荐 其 他 供应 商 。 本 书 前 面 提 到 过 ， 专 业 的 销售 人 员 可 能 会 向 潜在 客户 推介 
其 他 公司 的 产品 ， 甚 至 是 竞争 对 手 的 。 在 经 过 仔细 的 需求 评估 后 ， 如 果 销 售 人 员 
认为 自己 的 产品 不 能 满足 客户 需求 ， 则 顾问 式 销 售 人 员 就 应 该 推介 其 他 供 货 商 的 
产品 。 

保罗 “。 $r (Paul Roos) 是 惠普 公司 的 销售 代表 ， 曾 经 有 位 客户 要 购买 惠普 
最 新 出 的 产品 ， 但 该 产品 可 能 不 符合 其 所 希望 的 应 用 。 他 解释 了 不 适用 的 原因 ， 然 
后 推荐 了 可 满足 客户 需求 的 竞争 对 手 的 产品 。 他 虽然 损失 了 生意 ,但 他 的 帮助 证 明 
了 他 的 诚信 ， 在 客户 心中 留 下 了 深刻 的 印象 ， 后 来 ， 这 位 客户 成 为 他 的 高 价值 客 
户 。#% 在 类 似 保罗 “。 鲁 斯 的 这 种 情形 中 ， 客 户 独 特 的 需求 不 能 得 到 满足 ， 做 替代 推荐 
从 其 他 供应 商 处 购买 ， 常 常 就 此 建立 长 期 的 伙伴 关系 ， 可 获得 将 来 的 销售 以 及 /或 
者 推荐 销售 。 这 为 期 望 独特 解决 方案 的 客户 创造 了 价值 。 


需求 发 现 与 交易 式 购 买 者 


本 章 全 面 地 介绍 了 顾问 式 销售 展示 。 重 要 的 是 要 记 住 : 顾问 式 销售 展示 的 原 
则 必须 是 定制 化 ， 以 满足 客户 的 个 性 化 要 求 。 例 如 ， 当 销售 对 象 为 交易 型 购买 者 
时 ， 就 必须 删 减 或 大 幅 更 改 一 些 有 效 的 展示 准则 。 大 多 数 情况 下 ， 交 易 型 购买 者 
知道 他 们 的 产品 需求 以 及 时 间 安 排 。 许 多 交易 型 购买 者 从 互联 网 上 获得 了 大 量 
信息 ， 所 以 销售 人 员 还 要 费时 提问 或 展示 详细 信息 ， 很 可 能 是 在 浪费 客户 的 时 
间 。 大 多 数 交 易 型 购买 者 会 要 求 销售 人 员 针 对 价格 与 配送 问题 来 构建 产品 解决 
FR.” 

当 与 交易 式 购买 者 做 生意 时 ， 理 解 交 易 与 顾问 式 关 系 之 间 的 差别 是 重要 的 。 交 
易 创 造 了 即时 价值 ， 顾 问 式 关系 创造 了 长 期 价值 以 及 稳固 的 商务 基础 。” 


让 潜在 客户 参与 需求 发 现 


在 大 多 数 销 售 情 形 中 ， 都 存在 一 定 的 时 间 压 力 。 客 户 几 乎 不 可 能 让 销售 人 员 有 
无 限 的 时 间 可 以 耗费 。 前 面 提 过 ， 在 销售 拜访 中 ， 销 售 人 员 常 常 只 有 30 分 钟 的 时 
间 可 用 。 有 些 购买 者 会 限制 所 有 的 会 面 在 30 分 钟 或 更 少 。 

图 11 一 5 显示 了 销售 过 程 的 三 个 阶段 中 ， 销 售 人 员 与 潜在 客户 之 间 的 时 间 安 
排 的 理论 分 界 点 。 就 参与 程度 而 言 ， 潜 在 客户 在 需求 发 现 阶段 起 更 大 的 作用 。 当 
销售 人 员 开 始 产品 选择 过 程 时 ， 湾 在 客户 的 参与 度 就 会 降低 。 而 在 需求 满足 阶 
段 ， 销 售 人 员 的 话语 权 最 大 。 当 然 ， 要 注意 ， 潜在 客户 绝 不 能 排除 在 整个 进程 
之 外 。 
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图 11 一 5 在 顾问 式 销售 展示 的 每 个 阶段 ， 销 售 人 员 和 客户 使 用 的 时 间 


转换 到 展示 阶段 


如 我 们 在 第 10 章 所 述 ， 从 接近 到 需求 发 现 阶 段 ， 需 要 有 效 的 转换 。 而 从 需 
求 发 现 / 产 品 选择 阶段 到 需求 满足 展示 阶段 ， 也 需要 相同 的 转换 。 如 前 所 述 ， 如 
果 客 户 立 即 购 买 ， 你 将 转换 到 成 交 ， 主 导 与 售后 服务 相关 的 活动 。 这 些 活动 将 在 
第 14 章 和 第 15 章 讨 论 。 如 果 你 和 你 的 客户 确定 另外 的 供应 商 可 能 会 更 好 地 满 
足 他 们 的 需求 ， 你 可 能 就 直接 转换 到 售后 服务 ， 以 期 实现 未 来 的 销售 或 推荐 
销售 。 

如 果 确 定 ， 需 要 一 个 需求 满足 展示 来 沟通 特定 的 性 能 和 利益 ， 就 需要 这 样 的 
陈述 ， 如 “我 愿意 来 指出 我 们 达成 的 解决 方案 中 的 一 些 利 益 ”。 如 果 在 多 次 拜访 
展示 的 不 同 拜 访 中 ， 进 行 了 需求 满足 展示 ， 转 换 就 应 该 包括 概述 确认 式 问题 ， 覆 
盖 所 讨论 过 的 购买 条 件 。 这 种 概述 确认 式 问 题 将 应 用 于 结束 现行 的 拜访 ， 准 备 开 
局 下 一 次 和 拜访。 在 需求 满足 展示 阶段 创造 并 引入 潜在 客户 ， 将 在 第 12 章 作 详细 
的 讨论 。 


规划 与 执行 一 一 结论 


在 顾问 式 销售 展示 模型 中 ， 需 求 发 现 和 产品 选择 阶段 的 战略 规划 与 执行 的 重要 
性 在 本 章 曾 述 。 图 11 一 6 概括 了 规划 与 执行 过 程 中 必须 考虑 的 关键 概念 。 这 些 规划 
与 执行 活动 将 影响 你 创造 客户 价值 和 建立 伙伴 关系 的 能 力 。 这 种 方法 可 有 有效 地 运用 
于 三 种 主要 的 职业 背景 : 服务 业 、B2B 和 B2C。 








需求 发 现 和 产品 
选择 的 战略 规划 





第 11 章 ， 以 顾问 式 询问 战略 确定 客户 需求 ‘ais 









选择 过 程 中 的 行动 


图 11—6 


说 明 : 需求 发 现 和 产品 选择 活动 是 创造 客户 价值 与 建立 伙伴 关系 的 第 一 步 。 


关键 概念 复习 


顾问 式 销售 过 程 的 优势 

销售 人 员 使 用 顾问 式 销售 展示 ， 是 因为 此 种 
聚焦 客户 销售 模型 将 产生 越 来 越 多 的 客户 满足 、 
更 多 的 销售 成 交 以 及 更 多 的 重复 和 推荐 生意 。 研 
究 表明 ， 高 绩效 的 销售 人 员 学 会 了 如 何 熟 练 地 使 
用 这 种 顾问 式 销售 模型 ， 比 其 竞争 者 更 好 地 诊断 
和 解决 客户 的 购买 问题 。 


需求 满足 模型 的 四 个 部 分 

精心 计划 与 执行 的 顾问 式 销 售 过 程 是 人 员 销 
售 成 功 的 关键 。 要 取得 最 大 的 效益 ， 展 示 要 从 四 
步 过 程 来 回顾 : 需求 发 现 ; 解决 方案 选择 ; 通过 
告知 、 劝 说 或 提醒 实现 的 需求 满足 ; 售后 服务 。 


使 用 询问 来 发 现 客户 需求 


最 有 效 的 销售 过 程 特征 为 双 回 沟通 。 应 该 鼓 
励 采 用 调查 、 探 查 、 确 认 、 概 述 确认 以 及 需求 满 


关键 术语 


需求 发 现 (need discovery) 


足 式 问题 。 


积极 倾听 的 重要 性 以 及 确认 式 询问 的 使 用 

注意 对 潜在 客户 的 信息 假定 ， 确 保 你 的 展示 
语言 清晰 易 懂 。 人 全神贯注 地 倾听 潜在 客户 对 你 的 
问题 的 反应 或 主动 提供 的 信息 。 有 效 地 使 用 确认 
式 问题 来 加 强 积极 的 提问 ， 以 确保 对 购买 动机 的 
相互 理解 。 


符合 客户 需求 的 解决 方案 

在 接近 阶段 营造 了 一 个 良好 的 印象 并 抓 住 了 客 
户 的 注意 力 后 ， 销 售 人 员 就 开始 构建 符合 客户 需求 
的 解决 方案 。 在 探查 以 及 确认 客户 需求 的 短期 过 程 
中 ,构建 解决 方案 的 过 程 就 开始 了 。 在 此 销售 部 
分 ， 销售 人 员 的 能 力 得 到 检验 ， 而 潜在 客户 的 购买 
动机 与 其 可 获得 的 利益 相 匹 配 、 构 建 解决 方案 、 推 
荐 合适 的 解决 方案 等 也 发 生 在 此 销售 部 分 。 


调查 式 问 题 (survey questions) 
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一 般 调查 式 问 题 (general survey questions) 
具体 调查 式 问 题 (specific survey questions) 
开放 式 问 题 (open questions) 

封闭 式 问 题 (closed questions) 

探查 式 问 题 (probing questions) 


复习 题 


1. 列 出 并 描述 顾问 式 销售 过 程 的 四 个 阶段 。 
2. 描述 销售 提问 中 所 用 战略 的 两 个 主要 研究 
课题 的 发 现 结论 。 
3. 列 出 并 描述 人 员 销 售 领 域 常 用 的 四 类 问题 。 
4. 定义 购买 条 件 ， 举 出 常见 的 购买 条 件 。 
5. 描述 积极 倾听 过 程 ， 并 说 明 它 是 如 何 提高 
倾听 效率 的 。 
6. 讨论 需求 发 现 的 三 个 维度 。 


角色 扮演 练习 


阅读 附录 中 的 销售 备忘录 2 (“A” 或 “B”， 根 
据 第 10 章 分 配给 你 的 客户 目录 )。 由 于 你 在 首次 拜 
访 中 做 了 良好 的 接近 ， 你 的 客户 回 了 电话 ， 和 希望 你 
近期 安排 一 次 会 面 。 在 这 次 拜访 中 ， 你 将 运用 在 首 
次 拜访 中 所 收集 的 信息 ， 确 认 与 客户 的 良好 关系 ， 
发 现 客户 需求 ， 约 定 回 访 并 作 销 售 展示 。 

小 心地 按照 销售 指导 ,准备 针对 会 面 的 调查 式 
问题 。 先 为 一 般 调 查 式 问题 ， 力 图 让 客户 开 诚 布 
公 。 再 运用 具体 调查 式 问 题 ， 以 获得 更 多 的 了 解 。 


案例 研究 


伐 博 拉 。 卡 里 什 早上 一 党 醒 来 ， 她 无 须 烦 恼 要 
长 途 通勤 去 上 班 ， 因 为 她 的 办 公 室 就 在 她 家 里 。 人 外 
博 拉 是 安 进 公司 的 药品 销售 代表 ， 她 的 大 部 分 日 常 
工作 是 拜访 医院 、 诊 所 和 医生 办 公 室 。 每 天 大 多 数 
时 间 ， 她 为 医生 、 护 士 、 药 剂 师 及 其 他 需要 了 解 有 
关 她 公司 的 复杂 医疗 产品 信息 与 建议 的 人 提供 顾问 
式 服务 。 可 以 预料 ， 她 还 需 花 大 量 的 时 间 ， 针 对 不 
同 目的 做 告知 式 展 示 。 有 了 时， 她 是 在 介绍 新 产品 ， 
而 有 时 ， 她 则 是 在 提供 现 有 产品 的 新 信息 。 有 些 展 


确认 式 问 题 (confirmation questions) 

购买 条 件 (buying conditions) 

概述 确认 式 问 题 (summary-confirmation questions) 
需求 满足 式 问题 (need-satisfaction questions) 
积极 倾听 Cactive listening) 


7. 描述 产品 解决 方案 选择 的 三 个 维度 。 

8. 描述 销售 人 员 与 潜在 客户 之 间 顾 问 式 销售 
展示 各 个 部 分 的 理论 时 间 分 配 。 

9. 描述 与 交易 式 购 买 者 打交道 时 的 需求 发 现 
过 程 的 特性 。 

10. 描述 如 何 转 换 到 顾问 式 销售 展示 模型 的 展 
示 部 分 。 


要 小 心 不 要 说 得 太 过 。 在 需求 发 现 阶段 ， 客 户 谈 的 
不 会 太 多 ， 要 利用 你 的 记录 ， 提 出 和 概述 确认 式 问 
题 ， 以 检查 你 所 感知 的 准确 性 。 会 面 后 ， 要 根据 所 
收集 的 信息 来 准备 销售 提案 。 

指导 老师 可 能 再 次 要 求 你 扮演 客户 角色 ， 该 客 
户 角色 在 你 作为 销售 人 员 时 没有 分 配 到 你 的 客户 目 
录 中 。 如 果 这 样 ， 你 会 收 到 你 所 要 模仿 的 客户 的 详 
细 介 绍 ， 这 将 使 你 有 机 会 从 客户 角度 去 感受 战略 
式 / 顾 问 式 / 伙 伴 式 销 售 。 


示 是 为 医疗 专家 做 的 ， 有 些 则 是 为 普通 公众 做 的 。 
每 次 展示 都 必须 仔细 地 规划 。 

仿 博 拉 几 乎 每 天 都 要 在 工作 中 使 用 告知 式 和 所 
醒 式 展示 。 她 在 向 使 用 她 的 产品 作 处 方药 的 医生 做 
告知 式 展示 时 ， 第 和 常 结合 使 用 口头 展示 与 视听 辅助 
材料 以 及 打印 材料 。 她 常常 用 重点 医疗 期 刊 上 的 文 
章 来 说 明 她 的 产品 的 疗效 ， 这 些 文 章 增 大 了 其 展示 
的 可 信和 度 。 有 些 告 知 式 展示 用 于 处 方药 的 信息 更 
新 ， 而 提醒 式 展示 常常 是 做 给 那些 保有 一 定 库 存 药 


品 量 的 药剂 师 的 。 她 认为 有 必要 定期 提醒 药剂 师 关 
于 公司 的 产品 配送 程序 与 政策 ， 以 及 公司 提供 的 特 
IRRF. WAÉ, WRTA EE, APRABU 
有 用 的 信息 。 

在 有 些 情况 下 ， 需 要 仔细 地 研究 ， 才 能 确定 其 
产品 是 否 能 解决 具体 的 医疗 问题 。 上 患者 个 个 不 同 ， 
笼统 地 使 用 她 的 产品 可 能 是 危险 的 。 集 博 拉 仔细 地 
倾听 医生 谈论 病情 ， 并 做 好 记录 。 有 时 ， 她 必须 从 
公司 支持 人 员 那 里 得 到 额外 的 信息 。 当 需要 立即 解 
决 问题 时 ， 她 会 提供 一 个 免费 的 800 电话 号 码 ， 通 
过 拨打 该 号 码 ， 可 以 得 到 专家 的 建议 。 此 电话 热线 
是 安 进 公司 的 一 个 重要 的 客户 服务 部 分 。 

袋 博 拉 所 在 的 药品 销售 行业 需要 不 断 的 学 习 。 
首先 ， 她 必须 学 习 许 多 医疗 术语 ， 熟 悉 大 量 的 医疗 
问题 ， 比 如 有 医生 问 她 : “Neutogen 的 生物 药 效 
如 何 ?” 她 就 得 知道 这 些 医学 术语 的 含义 ， 并 精通 
公司 的 产品 。 

黛 博 拉 还 花 时 间 去 了 解 那些 要 打交道 的 人 。 最 


D ”一 种 药品 名 称 一 一 译 者 注 。 


近 ， 她 说 :“ 和 一 起 工作 的 人 相处 融洽 ， 这 对 工作 
帮助 极 大 。” 对 于 初次 见面 的 人 ， 她 会 去 评 佑 对方 
的 沟通 风格 ， 然 后 调整 自己 来 适应 对 方 。 她 指出 ， 
在 某 些 情况 下 ， 竞 争 对 手 以 类 似 的 价格 提供 类 似 的 
产品 ， 此 时 ， 与 客户 的 良好 关系 就 能 影响 其 购 天 
决定 。 


问题 

1. 焦 博 拉 。 卡 里 什 的 新 药 销售 过 程 中 最 重要 
的 部 分 是 需求 发 现 吗 ? 解释 之 。 

2. 对 于 医务 人 员 如 经 理 或 接待 人 员 ， 以 及 对 
于 医疗 专家 如 护士 或 医生 ， 集 博 拉 会 使 用 相同 的 提 
问 战略 吗 ? 

3. 描述 焦 博 拉 可 能 使 用 的 多 次 拜访 销售 过 程 
的 特性 。 

4. 描述 焦 博 拉 在 同一 种 新 药 的 销售 过 程 中 。 
第 一 次 、 第 二 次 、 第 三 次 拜访 可 能 会 做 的 事 。 





顾问 式 展示 创造 价值 


= > 学 习 目 标 
学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
三 种 满足 需求 式 展示 战略 


劝说 式 展 示 战 略 的 要 素 
有 效 群 体 展 示 的 元 素 
. 为 销售 演示 增值 的 销售 工具 


Qo w PH 


克 里 斯 。 AF) CChris Wylie) 是 艺 康 
公司 (Ecolab) 的 销售 代表 。 艺 康 公 司 在 
清洗 、 了 卫生、 食品 安全 和 感染 控制 的 产品 
与 服务 方面 全 球 人 领先， 销售 额 超过 60 亿美 
元 。 公 司 总 部 设 于 明尼苏达 州 圣保罗 市 ， 
在 全 世界 拥有 2.6 万 多 名 员工 。 艺 康 服务 
的 客户 超过 160 + AR, MAAK, KRHA, 
亚太 、 拉 美 、 中 东 和 非洲 。 公 司 针 对 不 同 
和 行业， 提供 综合 性 项 目 与 服务 ， 包 括 食品 
服务 、 食 品 与 饮料 处 理 、 酒 店 业 、 健 康 看 
护 、 政 府 与 教育 、 零 售 商 及 其 他 。 

克 里 斯 。 威 利 是 艺 康 团体 商务 部 门 的 
地 区 经 理 ， 这 是 艺 康 的 核心 部 门 。 在 他 的 
地 区 ， 克 里 斯 每 月 大 概 向 80 位 客户 提供 服 
务 ， 大 部 分 客户 是 餐馆 ， 也 有 一 些 旅馆 和 
少数 医院 。 和 拜访 客户 时 ， 他 首先 会 与 联系 
人 人 会面， 通常 是 总 经 理 、 采 购 经 理 或 执行 
官 ， 向 他 们 询问 一 系列 关于 他 们 商务 和 运 
营 的 问题 (如 : RLA SEH? LGA 


创建 增值 顾问 式 展 示 的 基本 原则 


WL TT 


问题 或 维修 ? 是 否 有 一 些 大 的 事件 ， 像 要 
举行 宴会 ?)。 通 过 这 些 提问 ， 克 里 斯 了 解 
了 他 客户 的 运营 ， 这 有 助 于 他 随后 建立 解 
决 方案 和 和 销售 展示 。 

作为 拜访 的 一 部 分 ， 克 里 斯 也 必须 为 
艺 康 产品 提供 细致 服务 ， 确 保 产 品 分 液 器 
以 及 洗 碗 机 的 工作 正常 ， 校 准 正确 ， 等 等 。 
在 整个 展示 中 ， 克 里 斯 不 断 地 努力 发 现 不 
同 的 需求 ， 如 : 确定 是 否 需要 维修 ， 识 别 
押 绑 销售 或 交叉 销售 的 机 会 ， 向 客户 展示 
新 产品 以 扩展 业务 。 

除了 为 现 有 客户 服务 外 ， 克 里 斯 也 进 
行 新 的 业务 销售 。 在 典型 的 探查 式 销售 和 拜 
访 中 ， 克 里 斯 会 见 总 经 理 或 执行 官 ， 介 绍 
自己 和 艺 康 ， 最 后 ， 询 问 能 否 做 一 项 关于 
他 们 厨房 需求 的 发 现 调 查 ， 看 看 他 们 的 运 
作 如 何 ， 评 估 他 是 否 能 以 艺 康 产品 和 服务 
提供 附加 值 。 克 里 斯 典型 地 做 了 一 系列 洪 
在 客户 正在 使 用 的 当前 化 学 与 设备 试验 ， 





第 二 章 顾问 式 展示 创造 价值 ， 


来 看 看 它们 的 功能 是 否 正 常 有 效 。 基 于 试 ”销售 ， 克 里 斯 展示 这 些 改进 结果 ， 向 潜在 
验 结果 ， 克 里 斯 提出 一 项 针对 成 本 节约 或 ”客户 证 明 艺 康 章 越 服务 和 优质 产品 的 
结果 改进 的 有 价值 的 提议 (如 改进 玻璃 杯 价值 。 

或 碟子 的 清洗 效果 )。 艺 康 产品 并 没 标 价 


UND TTP LL PPE TP TER TORE [TOPE [TPP PEL [TPR ENE yee MEN TPE [TPE PTE TPE TPP [TYPE TPR UNL PER TTEA PPE A TITER [PEEL PERE | [PEEL I PEEL PEEL TTEA TPE PELL PEL FEEL TEE TYEE TEE TPE TED eee TYEE FTE TE 


21 世纪 信息 经 济 下 的 商业 经 营 是 基于 知识 和 信息 的 资源 ， 要 求 我 们 必须 考虑 
改进 销售 展示 的 方法 。 正 如 一 位 销售 学 作者 对 此 挑战 所 作 的 描述 : : 


当 我 们 从 工业 时 代 的 公路 迈进 信息 时 代 的 电子 大 道 时 ， 商 业 展 示 就 成 为 衡 
量 我 们 适应 新 环境 能 力 的 标准 。 最 成 功 、 最 具有 超前 思维 的 公司 ， 已 经 将 展示 
提升 到 了 一 个 全 新 的 、 根 本 性 的 、 战 略 性 的 重要 位 置 。 


在 构建 了 适合 客户 需求 的 解决 方案 之 后 ， 就 必须 选择 重点 阐述 的 展示 战略 ( 见 
12 一 1)。 通 过 选择 告知 、 劝 说 或 提醒 等 展示 战略 ， 建 立 展示 计划 ， 开 始 展 示 活 
动 ， 就 能 实现 需求 满足 。 当 然 ， 销 售 人 员 也 可 以 在 同一 场合 结合 使 用 三 种 展示 
战略 。 





12 一 1 展示 创造 价值 
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需求 满足 一 一 告知 去 展示 战略 


所 谓 告知 ， 就 是 信息 必须 能 让 客户 清楚 地 理解 。 当 然 ， 信 息 清 晰 性 在 所 有 的 展 
示 中 都 非常 重要 ， 而 在 以 告知 为 主要 目的 时 ， 就 需要 特别 加 以 注意 。 告 知 式 展 示 
(informative presentation) 强调 的 是 事实 性 信息 ， 往 往来 源 于 技术 报告 、 公 司 的 销 
售 文献 、 其 他 产品 使 用 者 写 的 证 明 等 。 

此 类 型 展示 通常 用 来 介绍 新 产品 、 高 度 复杂 的 产品 和 技术 类 的 服务 。 像 艺 康 的 
SEEI e 威 利和 喜 利得 的 阿利 姆 ， 海 拉 尼 ， 这 样 的 销售 人 员 在 公司 新 产品 创新 的 最 
终 成 功 中 ， 起 着 重要 的 作用 。? 医药 销售 代表 常常 使 用 告知 式 展示 战略 ， 向 研究 最 适 
合 病人 医治 需求 处 方药 的 医师 详细 描述 其 产品 。* 这 种 战略 强调 清晰 、 简 单 和 直接 ， 
在 许多 场合 受到 分 析 型 和 指令 型 沟通 风格 的 客户 的 欢迎 ， 如 第 5 章 所 述 。 销 售 人 员 
必须 牢记 “ 少 就 是 好 ”的 理念 ， 潜 在 客户 太 频 繁 地 施加 了 太 多 的 信息 与 细节 。 

重要 的 是 记 住 ， 销 售 人 员 进 行 告知 式 展示 时 所 扮演 的 伙伴 /问题 解决 者 的 角色 。 
现在 ,信息 不 仅仅 是 丰富 的 ， 而 且 是 能 够 直接 “淹没 ”客户 的 。 结 果 ， 客 户 不 再 重 
视 销售 专业 人 员 为 仅 有 的 信息 提供 者 。 为 了 有 效 地 使 用 告知 式 展示 战略 ， 销 售 人 员 
必须 从 信息 传达 者 转变 成 可 信赖 的 商务 建议 者 。s 


需求 满足 一 一 劝说 去 展示 战略 


许多 销售 人 员 认 为 ， 当 存在 对 其 产品 的 需求 时 ， 就 可 以 开始 进行 劝说 式 展 示 
T. Mik (persuasion) 是 一 种 沟通 过 程 ， 赁 此 你 可 以 激励 其 他 人 自愿 地 去 做 你 想 
让 他 们 做 的 事 。 关 键 词 是 “自愿 ?>。 劝 说 不 是 强迫 或 操纵 他 人 去 做 你 想 要 他 们 做 的 
事 。 你 必须 回 他 们 展现 出 合理 的 选择 。 当 人 们 不 仅 选 择 了 你 的 首选 项 ， 并 且 以 后 还 
感觉 很 好 时 ， 则 劝说 就 是 正确 的 。 劝说 式 展示 (persuasive presentation) 战略 的 主 
要 目的 是 影响 潜在 客户 的 看 法 、 态 度 或 行为 ， 以 鼓励 购买 者 行为 。 劝 说 式 销售 展示 
包括 一 个 微妙 的 转移 过 程 ， 对 话 从 重视 理性 到 重视 感性 诉求 。 当 艺 康 的 克 里 斯 ， 威 
利 发 现 一 个 安全 的 话题 ， 需 要 立刻 引起 注意 时 ， 这 种 情形 就 能 发 生 。 每 个 购买 决策 
都 会 受到 理性 和 感性 的 影响 ， 但 两 个 因子 在 决策 过 程 中 所 占 的 权重 因 人 而 异 。 

在 人 员 销 售 领域 ， 一旦 确认 了 需求 并 选择 了 合适 的 产品 ， 劝 说 就 是 一 种 可 接受 
的 战略 。 当 购买 者 很 明显 地 可 以 从 购买 产品 或 服务 中 获 益 时 ， 一 个 充满 激情 与 说 服 
力 的 销售 展示 就 适时 登场 了 。 

劝说 式 展示 战略 的 有 效 性 要 求 高 水 平 的 训练 和 经 验 。 计 划 与 实施 不 周 的 劝说 式 
展示 可 能 会 加 剧 潜 在 客户 的 顾虑 ， 处 置 不 当 ， 就 会 引发 客户 的 担心 与 不 信任 。 


需求 满足 一 一 提醒 却 展 示 战 略 


研究 表明 ， 随 着 促销 的 停止 ， 客 户 对 公司 产品 和 服务 的 关注 度 就 会 下 降 ， 此 即 
许多 公司 雇用 推广 销售 人 员 来 维持 人 们 对 其 产品 线 的 持续 关注 与 熟悉 的 原因 。 其 他 
类 型 的 销售 人 员 也 采用 这 种 展示 战略 。 提 柄 式 展 示 (reminder presentation) 有 时 
称 为 强化 展示 ， 通 路 销售 人 员 主 要 依靠 这 种 展示 来 保持 其 市 场 份额 OLA 12 一 2) 。 
销售 人 员 如 第 1 章 介 绍 的 汤姆 . SAMA ER. ARR A 
繁 地 拜访 客户 ， 提 醒 客 户 记 住 他 们 的 产品 ， 有 些 客户 就 可 能 被 竞争 者 挖 走 。 
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询问 合适 问题 
| 


倾听 并 确认 
客户 答复 


， 


确立 购买 动机 anoa m 


图 12 一 2 ”建立 有 效 需求 满足 展示 所 使 用 的 三 个 战略 


有 时 ， 提 醒 式 展示 也 是 售后 服务 的 一 个 维度 〈 见 第 15 章 )。 有 些 销 售 人 员 如 
第 2 章 中 描述 的 B2B 销售 人 员 ， 对 老 客 户 做 销售 工作 ， 有 利于 将 本 部 门 以 及 其 他 
商务 领域 部 门 的 产品 或 服务 提醒 给 客户 。 在 B2C 销售 情形 中 ， 和 零售 销售 人 员 会 提 
醒 他 们 的 常客 关注 他 们 目 己 部 门 或 其 他 商务 区 域 另 外 部 门 的 附加 产品 。 有 些 产品 
要 求 特别 的 保养 与 维护 ， 繁 忙 的 客户 可 能 需要 有 人 提醒 他 公司 提供 的 维护 服务 。 
有 些 情形 下 ， 服 务 部 门 也 是 一 个 主要 的 利润 来 源 ， 所 以 对 提醒 式 拜 访 应 该 给 予 高 
度 的 重视 。 

在 前 次 拜访 中 失败 了 的 销售 人 员 ， 常 会 使 用 提醒 式 战 略 。 有 有 时候， 购买 者 与 竞 
争 供应 商 之 间 有 很 强 的 关系 ， 而 你 能 希望 的 最 好 结果 就 是 当前 关系 的 削弱 。 当 这 种 
情况 出 现时 ， 你 要 抢 在 第 一 时 间 出 现 ， 提 醒 式 战略 党 党 能 取得 这 样 的 效果 。 也 有 一 
些 客 户 ， 在 得 知 你 是 真正 努力 想 获 得 他 们 的 业务 时 ， 最 终 也 会 给 你 一 个 试验 订单 。 

有 些 客 户 习 惯 了 你 所 提供 的 高 品质 与 服务 ， 开 始 将 你 的 产品 视 为 日 常 之 物 ， 一 
且 如 此 ， 客 户 可 能 就 会 要 求 你 降价 。 你 需要 时 不 时 地 提醒 他 们 你 所 提供 的 增值 服 
务 ， 以 让 客户 关注 价值 而 非 价 格 。 


建立 增值 展示 的 独家 原则 


重要 的 是 区 分 计划 的 顾问 式 展示 与 例 行 展 示 (canned presentation) 。 大 多 数 场 
合 中 ， 例 行 展示 也 称 为 背诵 或 照 本 宣 科 式 展 示 ”， 它 建立 在 标准 步骤 设置 之 上 ， 忽 
略 每 个 客户 的 独特 需求 ， 向 对 特定 项 目 感 兴趣 的 所 有 客户 以 重复 语气 的 形式 展示 。 
有 效 的 计划 展示 通常 能 从 客户 角度 增值 ， 而 例 行 展 示 更 容易 被 客户 贬低 ， 可 能 降低 
产品 应 该 有 的 价值 。 和 凭借 计划 的 顾问 式 展 示 ， 销 售 人 员 被 视 为 客户 的 战略 资源 和 人 
伴 ， 而 不 仅仅 是 产品 或 服务 的 提供 商 。™” 

在 一 些 团 体 销售 情形 下 ， 必 须 提 供 各 种 例 行 展示 ， 因 为 听众 有 如 此 广泛 的 需 
求 。 任 何 情况 下 ， 都 必须 作 各 种 努力 来 理解 这 些 需 求 ， 调 节 团 体 展 示 ， 尽 可 能 地 满 
足 听 众 的 需求 。 本 章 后 面 将 提供 更 多 的 团体 展示 。 

当然 ， 战 略 规划 设 定 了 有 效 顾问 式 展 示 步 骤 ， 为 销售 增值 〈 见 图 12 一 3) 。 有 些 
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以 展示 创造 价值 的 最 重要 的 方式 将 在 下 文 讨论 。 








展示 的 战略 准备 | 一 一 ”| 展示 中 采取 的 行动 


12—3 
说 明 : 真正 对 客户 展现 出 价值 的 销售 人 员 ， 提 前 做 好 顾问 式 销 售 展示 的 战略 计划 。 


调节 展示 以 满足 独特 的 客户 需求 


销售 人 员 人 掌握 了 适应 性 销售 技能 ， 就 能 调节 他 们 的 销售 战略 ， 以 更 好 地 适应 客 
户 需 求 与 偏好 。 在 顾问 式 销 售 中 ， 每 次 展示 都 是 根据 客户 量 身 定做 的 ， 因 为 如 第 
11 章 中 需求 发 现 所 述 ， 单 个 客户 问题 和 偏好 都 是 独特 的 。 换 句 话 说， 应 该 按 潜 在 
客户 与 销售 人 员 相 互 确 认 的 需求 或 问题 ， 来 调节 销售 展示 的 所 有 方面 。 

销售 演示 程式 化 和 机 械 化 ， 有 可 能 让 潜在 客户 的 感觉 如 同 数字 般 生 硬 。 经 验 丰 
富 的 市 场 营 销 人 员 称 之 为 “ 非 人 性 化 ”的 销售 或 购买 过 程 ， 必 须 尽 量 避 免 。 如 果 销 
售 展示 过 于 程式 化 ， 就 不 能 满足 特定 客户 个 性 化 的 需要 与 需求 。 

贝尔 直升机 公司 (Bell Helicopter) 的 销售 模式 是 为 多 种 客户 定制 选择 方案 ， 
每 种 选项 都 有 不 同 的 价格 和 性 能 。 某 位 客户 可 能 需要 紧急 医疗 救护 直升机 ， 而 另 一 
位 客户 可 能 想 要 电子 新 闻 采 集 直 升 机 。 贝 尔 的 销售 队伍 中 ， 所 有 销售 人 员 都 有 直 升 
机 飞行 员 执 照 ， 能 够 以 视频 展示 来 介绍 贝尔 的 产品 线 ， 如 果 有 必要 ， 可 以 进行 飞行 
演示 。 销 售 人 员 能 够 进入 销售 配置 系统 ， 可 以 用 来 支持 客户 定制 化 流程 ， 客 户 需 要 
的 每 个 零 配 件 都 可 以 很 快 地 确定 价格 和 性 能 数据 ， 销 售 展示 中 出 现 的 许多 问题 都 由 
软件 系统 自动 提供 解决 方案 。 

在 大 部 分 B2B 的 销售 情形 中 ， 展 示 所 有 的 产品 利益 应 该 是 一 种 错误 。 目 标 客 户 
可 能 对 于 有 些 利益 不 感 兴 趣 。 有 效 的 预 拜 访 准备 和 执行 良好 的 需求 发 现 ， 能 减少 你 
花费 时 间 讨 论 那些 对 客户 没有 利益 特性 的 可 能 性 。 


一 次 涉及 一 个 观点 以 及 细节 量 要 合适 


把 握 好 演示 的 节奏 ， 别 让 客户 感到 混乱 。 针 对 需求 发 现 中 所 知道 的 ， 一 次 只 提 
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供 一 个 观点 ， 确 保 客 户 理 解 了 每 一 点 后 才 前 进一步 。 如 果 和 忽视 此 做 法 ， 危险 的 是 客 
户 注 意 力 可 能 会 停留 在 以 前 那个 点 上 上。 有些 演示 摘 砸 了， 就 是 因为 销售 人 员 从 一 个 
点 转换 到 另 一 个 点 太 快 了 。 

至 少 有 两 类 演示 注定 要 失败 。 一 种 是 销售 展示 太 基 础 了， 留 给 潜在 客户 的 是 
“ 居 尊 全 就 ”的 感觉 。 要 避免 轻视 地 对 客户 说 话 。 另 一 种 给 潜在 客户 提供 了 太 多 
的 细节 ， 过 于 技术 化 ， 留 在 购买 者 头脑 中 的 是 混乱 和 挫败 感 。 那 些 每 天 销售 相同 
产品 的 销售 人 人员， 有 些 失 去 了 对 这 种 事实 的 察 党 ， 即 有 些 客户 不 能 理解 高 技术 的 
展示 。 

假定 没 人 有 了 时间 可 浪费 ， 是 一 个 非常 好 的 想法 。 让 展示 尽 可 能 地 简明 扼要 。 如 
果 你 花 十 分 钟 去 讲 一 个 能 在 两 三 分 钟 内 涵盖 的 点 ， 潜 在 客户 将 极为 烦恼 。 多 年 前 ， 
“KISS” 原 则 就 被 引入 销售 领域 ， 这 流行 的 首 写 字母 代表 “保持 简单 与 直率 ” 
(Keep It Simple and Straightforward)， 这 是 一 方面 。 男 一 方面 ,不 要 让 你 的 展示 
比 其 需要 的 更 复杂 。 确 保 客 户 对 你 所 使 用 的 措辞 与 你 展示 的 想法 熟悉 。 


使 用 证 据 材 料 演示 购买 者 利益 


精心 策划 、 良 好 运作 的 销售 演示 是 最 有 说 服 力 的 证 据 之 一 ， 尤 其 是 在 你 的 产品 
具有 显著 优势 时 。 

爱普生 、 佳 能 、 惠 普及 其 他 制造 商 的 B2B 销售 代表 ， 可 以 向 消费 者 提供 各 类 打 
印 机 。 价 值 2 000 美元 的 打印 机 与 价值 8 000 美元 的 打印 机 的 真正 区 别 何 在 呢 ? 证 
明 这 种 购买 者 利益 的 最 有 效 方式 是 辐 客 户 展示 两 台 打 印 机 打出 的 材料 。 通 过 让 潜在 
客户 比较 打印 结果 ， 销 售 人 员 可 将 产品 特征 转化 为 购买 者 利益 。 通 过 使 用 产品 测 
试 、 调 查 结 果 和 功能 记录 ， 都 可 证 明 你 提出 的 每 一 项 主张 。 

证 据 材 料 。 我 们 提 到 过 ， 当 信任 存在 时 ， 客 户 对 销售 展示 会 持 更 加 开放 的 态 
度 。 使 用 证 据 材 料 来 提高 可 信和 度 是 一 种 建立 信任 的 方式 。 证 据 材 料 (Proof devices) 
的 形式 可 以 是 声明 、 报 告 、 证 明 书 、 客 户 数据 或 者 图 片 等 。 大 型 酒店 /会 议 中 心 销 
售 会 议 服 务 的 销售 人 员 ， 会 提供 这 样 的 证 据 申 明 : “我 们 是 《培训 》 和 杂志 评选 的 全 
国 十 大 会 议 中心 之 一 。 然后 ， 销 售 人 员 会 回 客户 展示 会 议 设 施 和 客房 的 图 片 ， 还 
为 潜在 客户 提供 一 份 满意 客户 的 证 明 信 。 声 明 、 图 片 和 信件 有 助 于 建立 客户 对 于 产 
品 的 信任 。 本 章 后 面 将 更 详细 地 讨论 证 明 材 料 。 本 章 销售 工具 部 分 将 更 多 地 表述 证 
据 材 料 。 


诉求 合适 的 感官 


在 进行 有 效 的 增值 销售 展示 过 程 中 ， 吸 引 所 有 适合 的 感官 是 一 个 好 主意 。 五 种 
感官 一 一 和 视觉、 听觉、 嗅觉 、 触 党 和 味觉 一 一 都 是 销售 人 员 可 以 用 来 吸引 湾 在 客户 
的 关注 和 建立 愿望 的 途径 。 

尽管 视觉 被 认为 是 吸引 注意 力 的 最 有 力 感官 ， 但 并 非 在 每 个 销售 情境 中 都 是 最 
重要 的 驱动 力 。 在 展示 一 种 食品 时 ， 味 觉 和 芳香 可 能 是 最 关键 的 。 设 计 师 和 装修 人 
员 告 诉 我 们 ， 大 多 数 客 户 在 购买 家 具 之 前 ， 都 会 想 要 触摸 和 感觉 一 下 。 

加 里 。 比特 尔 (Gary Beetle) 是 加 利 福 尼 亚 州 圣路易斯 奥 比 斯 波 的 比特 尔 葡萄 
WJ (Beetle Winery) 的 老板 ， 他 知道 让 潜在 客户 尽 可 能 多 地 去 感受 是 非常 重要 
的 。 他 每 年 花费 相当 多 的 时 间 到 零售 商 和 和 餐厅 老板 那里 去 销售 .优质 葡萄 酒 的 销售 
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展示 通常 强调 四 个 方面 : 
客户 需求 。 实 事 求 是 地 描述 这 种 葡萄 酒 的 销售 潜力 。 
营销 战略 。 建 议 所 讨论 的 这 种 葡萄 酒 的 促销 方式 。 
酒 香 。 介 绍 这 种 葡萄 酒 的 独特 香气 。 
口感 。 用 优质 酒杯 盛 酒 给 潜在 客户 。 


和 注意， 体现 了 这 些 诉求 的 销售 展示 调动 了 潜在 客户 的 四 种 感官 ， 集 合 起 来 为 销 
售 增 值 。 涉 及 的 感官 更 多 ， 销 售 展示 就 能 提供 更 大 的 信息 量 并 更 有 说 服 力 。 


讲述 、 演 示 和 参与 的 平衡 


有 人 句 中 国 谚语 说 :“ 我 听 ， 我 忘记 ; 我 看 ， 我 记得 ;我 做 ， 我 懂得 .”* 最 有 效 的 
销售 演示 结合 了 对 潜在 客户 的 讲述 、 演 示 和 潜在 客户 的 参与 。 为 了 计划 有 效 地 演 
示 ， 可 以 考虑 制定 一 份 演示 ‘演示 的 产品 特 
征 ”， 第 二 栏 为 “采用 的 证 据 材料 ”第 三 栏 为 “我 要 说 什么 ”， 第 四 栏 为 “我 或 客 
户 要 做 什么 ”。 第 一 栏 按 合适 顺序 列 出 计划 要 展示 的 主要 特点 ， 第 二 栏 列 出 将 使 用 
的 证 据 材 料 ， 第 三 栏 列 出 描述 产品 特征 及 将 其 转化 成 客户 利益 的 语言 ， 第 四 栏 描述 
在 讨论 此 产品 利益 时 ， 你 (或 客户 ) 将 做 什么 。 表 12 一 1 为 一 个 演示 工作 表 的 
样本 。 





表 12 一 1 演示 工作 表 





演示 的 产品 特征 采用 的 证 据 材料 。 “我 要 说 什么 (包括 利益 ) 。 我 或 客户 要 做 什么 
E 显示 器 及 软件 Bt ERHReX, 可 以 显 sp 
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空间 .了 | | 


说 明 : 演示 工作 表 能 让 销售 人 员 做 战略 规划 及 排练 演示 ， 以 加 强 演 示 。 

如 果 合 适 及 可 能 ， 让 潜在 客户 参与 销售 展示 。 高 档 男 装 凸显 样式 、 合 身 与 舒适 
的 最 好 方法 是 让 客户 试 穿 。Rumination Station 的 办 公 椅 提供 富丽 阁 皇 的 软 皮 、 舒 
适 扶手 和 头 杭 、 宽 敞 的 高 级 坐 椅 和 躺椅 的 搁 脚 板 。 要 充分 认识 这 种 昂贵 的 坐 椅 ， 客 
户 就 必须 坐 上 去 试 试 。 

如 果 不 可 能 让 潜在 客户 参加 演示 或 操作 产品 ， 就 交 给 客户 销售 文献 、 图 片 或 小 
册子 。 在 销售 拜访 之 后 ， 这 些 东 西 不 仅 能 让 潜在 客户 想起 谁 来 过 ， 而 且 也 能 让 潜在 


客户 想起 为 什么 来 。 
建立 有 创意 的 展示 


以 有 趣 的 、 吸 引 人 的 方式 来 展示 产品 特征 和 购买 者 利益 ， 这 需要 一 定 的 创造 
性 。 创 造 性 可 以 调节 销售 展示 ， 以 吸引 注意 力 、 激 发 购买 欲望 以 及 增加 价值 。 这 种 
提出 问题 解决 方案 或 以 不 同方 式 观察 问题 的 能 力 ， 在 当今 瞬息 万 变 的 商业 环境 里 ， 
是 值得 珍视 的 。 提 高 专业 能 力 可 以 增强 创造 力 ， 对 于 销售 人 员 来 说 ， 这 意味 着 掌握 
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销售 过 程 的 知识 、 产 品 知 识 以 及 对 人 类 行为 的 理解 。 发 散 性 思维 能 力 和 敢 冒 风险 的 
意愿 也 能 增强 创造 力 。 


考虑 使 用 适当 的 幽 鸭 


按照 《 带 点 幽默 做 销售 》(Sell It with Humor) 的 作者 伯 特 。 特 普 里 效 (Burt 
Teplitzky) 的 说法， 适当 与 合适 地 使 用 幽默 ， 能 奇妙 地 打破 壁 侄 ， 建 立 和 谐 ， 并 培 
养 长 期 的 、 互 利 的 客户 关系 。 如 果 使 用 得 不 恰当 ， 就 会 拉 开 与 客户 的 距离 。 特 普 里 
兹 建议 说 ， 跟 客户 讲话 时 ， 不 要 即兴 地 讲 笑 话 。 他 说 ， 你 所 使 用 的 幽默 应 当 是 预先 
准备 的 ， 表 达 时 不 要 让 自己 太 紧 张 。 

使 用 幽默 的 这 一 部 分 销售 过 程 是 向 展示 的 转换 。 可 以 这 样 开 始 展 示 : “在 我 开 
始 展 示 之 前 ， 我 承诺 不 会 以 元 长 的 展示 来 烦恼 你 们 …… 我 确信 我 可 以 用 简短 的 。” 
正如 他 所 说 的 ， 这 在 幽默 俱乐部 里 是 不 会 出 现 的 ， 但 在 人 们 需要 放松 的 环境 里 ， 人 
们 会 欣赏 幽默 。 幽 默 绝 不 能 用 于 攻击 别人 人， 也 不 能 用 于 你 要 转换 到 成 交 的 期 间 。5 


选择 合适 的 环境 


销售 展示 地 点 的 选择 很 有 讲究 。 有 些 公 司 长 期 租用 酒店 、 汽 车 旅馆 或 会 议 中 
心 ， 可 以 在 没有 噪音 和 其 他 干扰 、 易 于 控制 的 环境 下 进行 展示 。 

然而 ， 在 这 繁忙 的 时 代 ， 潜 在 客户 经 常 不 愿意 或 者 无 法 去 外 地 参加 展示 。 在 此 
情况 下， 很 多 单位 订 有 会 议 室 ， 提 前 通知 就 可 以 预订 使 用 .。 


记录 价值 主张 


在 第 7 章 中 ， 我 们 定义 了 价值 主张 是 销售 人 员 承 诺 为 满足 客户 需求 而 提供 的 利 
益 和 价值 。 销 售 人 员 必 须 准 备 好 去 证 明 销 售 展示 中 提出 的 观点 。 近 期 的 研究 指出 ， 
销售 人 员 经 常 声称 产品 为 客户 带 来 的 节省 与 利益 ， 但 是 没 法 让 他 们 记 住 。 不 能 证 明 
和 记录 你 的 主张 ， 是 销售 成 功 的 普遍 障碍 。 

在 许多 场合 下 ， 最 有 效 的 价值 主张 是 针对 你 的 产品 与 男 一 个 最 佳 替代 品 之 间 差 
异 的 有 利 点 。 销 售 人 员 承 认 客 户 可 以 从 一 个 或 多 个 竞争 对 手 处 购买 产品 ， 一 旦 客户 
的 要 求 和 偏好 被 清楚 理解 ， 而 又 了 解 了 竞争 对 手 的 产品 ， 销 售 人 员 就 可 以 着 重 于 差 
异 的 关键 点 。 

最 有 效 的 价值 主张 描述 了 最 接近 客户 的 少量 元 素 。 该 方法 认为 ， 现 在 的 购买 者 
非常 繁忙 ， 需 要 与 其 合作 的 销售 人 员 能 够 完全 抓 住 业务 关键 点 ， 并 能 够 简洁 而 又 有 
吸引 力 地 表达 价值 主张 。 所 以 ， 重 点 在 于 你 的 产品 与 男 一 个 最 佳 替代 品 之 间 差 异 的 
有 利 点 。 


量化 解决 方案 


在 第 6 章 ， 我 们 阐述 了 量化 解决 方案 是 确定 一 个 销售 建议 能 否 增值 的 过 程 。 如 
果 增 加 的 价值 弥补 了 建议 的 成 本 ， 则 达成 销售 会 变 得 容易 些 。 在 B2B 销售 中 ， 量 化 
解决 方案 非常 普遍 。 假 设 你 为 一 家 制造 公司 销售 机 器 人 一 -能 执行 各 种 各 样 任务 的 
可 编程 机 器 。 该 产品 的 两 个 主要 利益 为 : (1) 节省 人 工 成 本 ; (2) 极 大 地 提高 产品 





质量 。 此 处 ， 量 化 解决 方案 的 方法 之 一 是 利用 简单 的 成 本 一 收益 分 析 (cost-benefit 
analysis) (WX 6 一 1) ， 要 列 出 购买 者 的 成 本 以 及 从 购买 机 器 人 中 获得 的 利益 。 

另 一 种 量化 解决 方案 的 方法 是 计算 净 收 益 或 成 本 节省 占 原 投资 的 比例 ， 称 为 投 
资 回报 率 (return on investment，ROI)。 用 以 下 公式 ， 可 以 测定 从 给 定投 资中 获 
得 的 净 收 益 或 成 本 节省 : 

ROI= 4 it (或 成 本 节省 ) /投资 X100% 

如 果 机 器 人 系统 的 成 本 为 1.6 万 美元 ， 为 公司 节省 了 4 000 美元 ， 则 ROIL 为 
25% ($4 000/$16 000X100% 二 25%)。 有 些 公 司 给 新 产品 或 成 本 节省 项 目 设置 
了 最 小 ROI， 销 售 人 员 常 常 需要 在 评估 阶段 获得 这 些 信息 ， 写 入 其 销售 提案 中 。 

限于 篇 幅 ， 不 能 介绍 更 多 的 量化 解决 方案 的 方法 。 其 他 方法 还 包括 投资 回收 
期 、 机 会 成 本 、 净 现 值 、 税 后 现金 流 、 周 转 率 和 边际 贡献 等 。 


检查 销售 工具 


一 定 要 检查 与 销售 演示 相关 的 每 个 项 目 ， 如 果 使 用 视听 设备 ， 要 确保 能 正常 工 
作 ， 要 随身 携带 延长 线 和 备用 灯泡 。 如 果 你 正 用 笔记 本 电脑 作 演 示 ， 要 确保 在 客户 
面前 可 以 上 线 。 如 果 你 计划 演示 一 个 网 站 ， 把 它 保存 在 硬盘 上 而 不 是 直接 上 网 。 防 
备 出 现 技术 障碍 ， 准 备 多 个 备份 。 笔 记 本 电脑 要 带 上 备用 电池 。” 


MBER 


销售 展示 所 分 配 的 时 间 ， 通 常 能 够 展示 大 量 的 信息 。 大 多 数 人 谈话 的 语 速 大 约 
为 每 分 钟 125 个 字 。 在 短 短 15 分 钟 内 ， 客 户 大 约 遭 受 1 900 FERE., HEFL. BS 
售 人 员 应 该 偶尔 地 使 用 总 结 一 确认 式 问题 来 总 结 和 确认 主要 结论 。 客 户 需 要 这 种 增 
值 帮 助 形式 。 


增值 劝说 陈 展 示 战 略 独 家 原则 - 


本 章 前 面 ， 我 们 介绍 了 劝说 式 展示 战略 ， 这 是 可 以 从 建立 需求 满足 展示 中 选择 
的 三 个 战略 之 一 。 美 国民 用 工程 师 协 会 出 版 的 《工程 管理 杂志 》 (Journal for 
Management in Engineering )， 对 劝说 进行 了 人 研究， 指出 : 有 效 的 沟通 者 会 认识 到 
言 念 (感性 ) 对 于 劝说 的 重要 性 比 定 位 CG) 的 更 大 。 人 们 做 决定 ， 最 初 是 基于 
感觉 ， 然 后 逻辑 性 试验 或 合理 化 其 选择 。 表 12 一 2 解释 了 传统 技术 性 沟通 与 劝说 式 
沟通 的 对 比 。” 


表 12 一 2 技术 性 沟通 与 劝说 式 沟通 的 对 比 








a 
Se “性 的 响应 
信息 到 动 > -=o 影响 驱动 
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技术 性 沟通 的 描述 在 表 12 一 2 的 第 一 栏 ， 更 适合 告知 式 展示 战略 (第 11 章 介 
绍 的 )。 合 适 地 使 用 劝说 式 沟通 ， 将 增强 劝说 式 展示 战略 的 成 功 。 

有 许多 方法 将 劝说 结合 到 销售 展示 战略 中 ， 如 果 使 用 得 当 ， 大 多 会 为 客户 创造 
价值 。 本 节 我 们 将 评述 劝说 式 展示 准备 过 程 中 应 该 遵循 的 一 系列 准则 。 


特别 重视 关系 


销售 人 员 具 有 激发 和 创造 性 沟通 能 力 ， 就 能 增强 关系 。 贯 穿 本 书 ， 我 们 都 强调 
关系 战略 在 销售 中 的 重要 性 。 销 售 人 员 和 潜在 客户 之 间 的 良好 关系 是 开放 式 信 息 交 
RRR. BAR .西亚 迪 尼 (Robert Cialdini) 在 《哈佛 商业 评论 》 (Harvard 
Business Review) 中 说 ， 劝 说 的 技术 是 建立 在 喜欢 的 基础 上 的 : 人 们 喜欢 那些 喜欢 
他 们 的 人 。 

销售 人 员 承 担 着 关系 经 理 的 职责 ， 在 建立 与 管理 伙伴 关系 中 起 着 重要 作用 .通过 
发 现 共 同 兴趣 的 领域 、 适 时 地 赞美 、 完 全 地 信任 ,销售 人 员 可 以 尽早 地 与 客户 建立 起 
一 种 纽带 关系 。 不 要 忘记 要 调整 你 的 沟通 模式 ， 以 适应 客户 的 需求 〈 见 第 4 BE). th 
要 记 住 ， 现 在 一 个 好 的 销售 人 员 使 用 智能 的 社交 网 络 战略 来 增强 客户 关系 。 他 们 通过 
Twitter ，Facebook 和 LinkedIn 来 维持 其 商务 与 客户 的 联系 。 在 建立 重要 的 伙伴 关系 
时 ， 必 须 记 住 ， 大 多 数 人 并 不 关心 你 懂得 多 少 ， 除 非 他 们 知道 你 关心 他 们 多 少 。 


瞄准 情感 联系 并 使 用 劝说 式 词 汇 


情感 联系 (emotional links) 是 你 的 信息 与 潜在 客户 内 在 情绪 的 连接 器 .在 商 
业 团 体 中 ， 有 些 情感 联系 为 质量 改进 、 准 时 配送 、 增 加 市 场 份额 、 创 新 、 客 户 服 务 
以 及 降低 运营 成 本 。 瞄 准 几 个 情感 联系 ， 就 可 增加 销售 成 交 的 机 会 。 

当 你 瞄准 情感 联系 时 ， 请 使 用 劝说 式 文字 。 针 对 劝说 进行 的 研究 ， 下 面 提 出 了 
在 劝说 式 沟 通 中 所 使 用 的 词汇 表 。 在 计划 劝说 式 展示 战略 时 ， 要 考虑 适当 使 用 这 些 
词汇 : 


you” (你 ) advantage” (优势 ) 
save (节省 ) guarantee (保证 》 
money (4%) security (保障 ) 
health (健康 》 discovery (发 现 ) 
easy (简单 ) new* 《新 的 》 
now 《现在 》 benefits* (利益 》 
safety (CZA) positive 《积极 的 》 
results (结果 ) proven (证 明 ) 
WH: 许多 市 场 营 销 人 员 赞 同 带 星 号 x 的 这 些 词 ， 认 为 它们 在 销售 和 广告 
中 往往 是 最 重要 的 。 
销售 具体 利益 并 获得 客户 反应 


人 们 购买 的 并 不 是 东西 本 身 ， 而 是 此 东西 能 给 人 们 带 来 的 用 途 。 在 Mattress 
公司 ， 伊 迪 丝 ， 博 特 略 认识 到 她 的 客户 并 不 是 买 床 垫 ， 他 们 买 的 是 放松 、 和 舒适 和 不 
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”因为 它 是 美国 最 大 的 贸易 伙伴 。 


受 打扰 的 身体 健康 的 休息 之 夜 。 首席 信息 官 购买 的 不 是 计算 机 或 程序 服务 ， 而 是 及 
时 的 、 易 于 掌握 的 、 易 于 理解 的 、 价 格 经 济 的 信息 。 所 有 的 产品 或 服务 都 为 客户 提 
供 了 一 定 的 利益 。 这 种 利益 可 能 是 易于 操作 、 更 舒适 、 安 全 性 、 满 足 感 或 经 济 性 。 

例如 ， 如 果 你 推销 泛 美 (Allstate) 保险 ， 你 就 应 该 熟悉 其 服务 特征 。 公 司 拥 
有 训练 有 素 的 雇员 和 遍布 全 美的 位 置 便利 的 办 事 处 ， 即 是 特征 之 一 。 客 户 知 道 他 们 
可 以 从 附近 的 泛 美 保 险 办 事 处 得 到 良好 的 服务 ， 其 利益 就 是 更 安全 的 感觉 。 泛 美 保 
险 的 销售 人 员 明 白 销 售 其 公司 、 其 产品 以 及 他 们 目 己 的 重要 性 。 

陈述 特征 并 将 其 转化 成 购买 者 利益 后 ， 就 使 用 确认 式 问 题 或 需求 满足 式 问 题 来 
获取 客户 反应 BERR 11 一 1) 。 应 该 不 断 地 检查 你 的 进程 是 否 在 正确 的 轨道 中 ， 你 


的 潜在 客户 是 否 在 遵循 你 的 展示 逻辑 。 举 例如 表 12 一 3 rm: 





表 12_ 3 确认 式 问题 或 需求 满足 式 问题 举 全 
7 小 时 的 电池 寿命 旅行 中 工作 中 断 更 少 “电池 寿命 对 您 而 言 很 重要 

O BP Nec) 
初始 设 定 后 ， 汽 车 内 自动 恒温 “一 旦 设 定 了 温度 ， 就 不 必 再 


汽车 自动 温度 控制 系统 
a. : 管 它 了 ， 您 喜欢 这 种 享受 
吗 ?”( 需 求 满足 式 问题 ) 

* 富士 通 Lifebook 笔记 本 电脑 的 特征 。 

特征 一 利益 一 反应 被 IBM 销售 人 员 称 为 FBR 方法 ， 该 方法 为 许多 高 绩效 销售 
人 员 采 用 。 以 适当 的 提问 让 客户 参与 其 中 ， 可 有 助 于 保持 与 客户 之 间 的 双向 沟通 。 





很 多 美国 商务 人 士 要 到 日 本 做 生意 ， 
日 本 是 世 


音符 他 人 相对 身份 地 位 的 重要 的 信息 来 
源 。 要 小 心 接受 名 片 ， 然 后 仔细 查看 。 不 


界 第 二 大 经 济 国 ， 困 此 ， 熟 悉 日 本 的 商务 
文化 会 很 有 帮助 。 
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你 称呼 某 人 的 时 候 ， 一 定 要 使 用 例如 先 
By ARE ROE A. SAE A A 
提出 邀请 之 后 ， 才 能 直 呼 其 名 。 


@ 日 本 人 等 级 分 明 ， 所 以 商务 名 片 是 


使 用 表演 技巧 


要 耐心 等 到 集体 关 成 了 一 ARN 


要 把 它 放 在 你 的 口袋 或 钱包 里 ， 要 放 到 名 
上 类 星 。 | 

© 日 本 文化 强调 集体 高 于 个 人 人。 赞扬 
集体 中 的 一 个 成 员 是 不 合适 的 。 

o 在 日 本 ,决策 制定 是 非常 缓慢 的 。 
。 要 避免 
强行 推销 的 方法 。 . 


表演 技巧 (showmanship) 定义 为 以 一 种 令 人 感 兴 趣 的 和 有 吸引 力 的 方式 ， 与 
他 人 沟通 想法 。 如 果 做 得 得 体 与 恰当 ， 可 以 极 大 地 提高 销售 展示 的 说 服 力 和 有 效 
性 。 销 售 中 的 表演 技巧 并 不 需要 与 答 人 听闻 或 怪异 画 等 号 ， 可 能 是 非常 微妙 的 行 
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为 ， 如 第 8 章 中 介绍 的 普尔 特集 团 阿 什 利 。 皮 内 达 展 现 的 家 居 陈 设 、 装 饰 ， 或 有 时 
称 之 为 “ 搁 架 ”。 另 一 个 表演 技巧 的 例子 是 ， 在 一 片 黑 丝线 上 仔细 地 摆 放 精细 的 外 
石 ， 问 客户 展示 珠宝 。 

贸易 展览 上 能 看 到 许多 好 的 表演 技巧 的 例子 ， 用 于 展现 新 产品 。 有 一 个 公司 演 
示 其 隔 热 材料 的 防火 质量 ， 放 一 片 在 喷 灯 前 面 。 最 简单 地 讲 ， 表 演技 巧 是 以 获取 注 
意 和 增 大 欲望 的 方式 ， 展 示 产 品 特性 的 行为 ， 绝 不 能 替代 你 对 客户 、 公 司 和 产品 的 
整个 准备 与 理解 。 有 效 的 表演 技巧 决 不 能 基于 欺骗 或 诡计 ， 不 应 该 是 华而不实 的 或 
虚假 的 。 当 表演 技巧 分 散 了 景象 或 产品 或 销售 人 员 时 ， 它 就 起 了 反作用 。 


减 小 改变 所 引起 的 负面 影响 


如 前 所 述 ， 销 售 人 员 总 是 在 不 停 地 推陈出新 ， 向 人 们 销售 新 的 、 不 同 的 和 没 尝 
试 过 的 东西 。 在 几乎 所 有 的 销售 情形 中 ， 客 户 总 是 被 迫 要 做 出 某 些 改变 ， 有 时 客户 
对 改变 有 抵触 也 是 很 自然 的 。 应 该 尽 可 能 地 帮助 客户 ， 以 积极 的 和 现实 的 态度 来 看 
待 改变 。 理 解 了 改变 的 利益 ， 不 将 改变 视 为 威胁 ， 客 户 就 能 更 容易 地 接受 改变 。 总 
是 要 预备 购买 者 会 作 如 此 提问 : “这 种 产品 对 我 有 何 益 处 ?” 要 将 改变 的 影响 最 小 
化 ， 就 必须 针对 客户 需求 将 利益 个 性 化 。 


最 强烈 的 诉求 放 在 展示 的 开头 或 结尾 


研究 表明 ， 展 示 开 头 或 结尾 的 诉求 比 展示 中 间 的 更 有 效 。 展 示 初 始 的 强烈 诉求 
自然 会 获得 潜在 客户 的 注意 ， 有 可 能 引起 其 兴趣 。 接 近 展 示 尾 声 时 的 诉求 则 能 奠定 
成 交 的 基础 。 


运用 比喻 、 故 事 和 证 书 等 联想 的 力量 


研究 表明 ， 销 售 人 员 分 享 与 其 他 客户 的 以 往 经 历 ， 利 用 联想 的 力量 ， 有 助 于 客 
户 更 好 地 理解 自己 的 需求 ， 做 出 明智 的 购买 决策 .比喻 是 非常 有 说 服 力 的 销售 工 
具 ， 有 时 称 为 形象 语言 。 比 喻 是 在 物体 或 概念 之 间 建 立 形象 关系 的 词汇 或 语句 。 通 
过 比喻 的 帮助 ， 你 能 为 潜在 客户 描绘 出 生动 的 视觉 图 像 ， 以 吸引 其 注意 力 ， 激 发 其 
兴趣 。 比 喻 的 成 功 取决 于 找到 共同 的 基础 (共有 的 或 公认 的 经 历 )， 这 样 ， 从 广 为 
人 知 或 相信 的 事实 出 发 ， 就 自然 地 提高 了 你 的 信息 的 可 信和 度 。 例 如 ，Cobalt Boats 
公司 的 产品 主要 是 价值 在 3 万 一 30 万 美元 间 的 高 端 轻 型 汽艇 系列 ， 销 售 人 员 就 将 其 
比喻 为 “轻型 汽艇 中 的 斯 坦 威 (Steinways®)” ,” 

故事 不 仅 有 助 于 销售 更 多 的 产品 ， 而 且 能 丰富 你 的 客户 关系 。 如 第 2 章 介 绍 的 
利 宝 互助 保险 的 马 库 斯 。 史 密斯， 就 使 用 关于 适时 处 理 重大 损失 的 故事 ， 来 解释 足 
额 保险 防护 的 利益 。 好 的 故事 能 集中 客户 的 注意 力 ， 有 效 地 将 产品 或 服务 的 价值 传 
递 给 客户 。 故 事 应 当 适 合 客 户 的 状态 ， 简 短 ， 并 且 要 以 激情 来 讲述 。” 

许多 销售 人 员 发 现 ， 引 用 具体 的 第 三 方 证 据 是 有 利 的 。 来 自满 意 客户 的 第 三 方 
证 明 有 助 于 树立 潜在 客户 对 你 的 产品 的 信心 。 





D Steinways 是 钢琴 产品 的 第 一 品牌 译 者 注 。 
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准备 对 团体 的 销售 展示 比 一 对 一 销售 拜访 ， 要 求 要 高 得 多 。 满 足 多 样 化 观众 需 
求 具有 非常 大 的 挑战 性 。 因 此 ， 规 则 一 是 确认 出 席 者 的 头衔 和 角色 ， 其 中 谁 最 能 够 
影响 购买 决策 ? 如 果 你 知道 观众 中 包括 潜在 客户 的 CEO， 那 么 你 的 CEO 也 应 该 出 
席 。 要 预料 到 观众 中 有 高 要 求 的 、 高 水 平 的 决策 者 ， 他 们 可 能 会 问 一 些 很 难 的 问 
题 。 做 好 准备 !” 

规则 二 是 提前 检查 会 议 室 。 会 议 室 布局 、 视 听 效 果 、 座 位 安排 、 灯 光 和 空调 都 
如 何 ? 要 在 会 议 开 始 前 60 分 钟 到 达 现 场 。 花 40 分 钟 来 检查 和 再 次 检查 展示 工具 、 
座位 安排 、 灯 光 等 。 再 安排 20 分 钟 ， 在 与 会 者 到 达 时 ， 与 之 建立 融 治 关系 。 

规则 三 是 要 确保 你 的 展示 特征 清晰 、 简 洁 。 所 展示 的 功能 和 利益 最 少 化 ， 重 点 
在 对 潜在 客户 有 吸引 力 的 利益 。 不 要 用 行 话 或 专业 术语 ， 那 样 会 混淆 人们 的 注意 
力 。 如 果 你 们 是 团队 销售 展示 〈( 见 第 10 章 )， 要 确定 每 位 团队 成 员 都 清楚 他 们 的 责 
任 和 所 给 定 的 展示 时 间 。 进 行 团队 销售 展示 前 ， 要 给 团队 彩排 时 间 。 

规则 四 是 要 预 估 你 可 能 会 被 问 到 的 问题 ， 如 金融 、 配 送 、 竞 和 争 和 服务 等 除了 常 
规 产 品 主题 之 外 容易 被 问 到 的 问题 。 必 须 准备 简洁 而 有 说 服 力 的 答案 。 应 该 欣然 对 
待 提 问 ， 因 为 它们 能 帮 你 了 解 对 于 客户 真正 重要 之 所 在 。 


以 表象 增强 团队 展示 


表象 (mental imagery) 是 一 种 能 力 ， 将 目标 、 概 念 或 行动 形象 化 而 不 必 实 际 
地 展示 出 来 。 使 用 听觉 或 视觉 形象 ， 可 能 会 大 大 提升 销售 展示 。 现 在 已 经 有 很 多 小 
巧 、 轻 便 的 便携 式 展 示 设 备 了 ， 索 尼 电 子 、 日 立 软件 和 NEC 都 销售 专业 投影 仪 ， 
只 有 几 磅 重 ， 能 够 投影 出 清晰 、 明 亮 的 影像 。 这 些 展示 工具 的 安装 快捷 、 简 便 。”? 

Impatica 是 一 家 提供 和 浏览 互联 网 与 无 线 网 上 的 PowerPoint 展示 的 专业 公司 ， 
它 开 发 出 一 种 小 巧 轻 便 的 设备 ， 可 以 让 销售 人 员 用 黑 寿 手 机 无 线 投 影展 示 。 使 用 者 
只 需 将 其 ShowMate 设备 连接 到 VGA 端的 投影 仪 、LCD 或 等 离子 屏 ， 黑 莓 手机 就 
通过 蓝牙 技术 传输 PowerPoint 展示 。” 当然， 销售 人 员 绝 不 能 依赖 展示 工具 来 销售 
ino Loyalty Factor 咨询 公司 的 总 裁 戴 安娜 。 村 金 (Dianne Durkin) 提出 如 下 
建议 : 

“ 当 销 售 人 员 束 缚 在 技术 设备 和 展示 时 ， 就 会 错过 通过 提问 、 倾 听 来 建立 与 客 
户 的 人 际 关 系 的 机 会 。 提 问 和 倾听 战略 是 销售 人 员 的 秘密 武器 。 


视听 展示 基本 原则 


很 多 公司 给 销售 人 员 提 供 视 听 辅 助 设施 ， 如 DVD 或 者 电脑 文件 展示 。 不 幸 的 
是 ， 它 们 有 时 没 能 很 好 地 解释 怎样 最 有 效 地 运用 这 些 工具 。 以 下 有 一 些 建议 ， 告 诉 
你 如 何 运 用 视听 展示 来 产生 最 大 的 影响 : 


1. 永远 不 要 过 分 依赖 “华丽 的 点 缀 ”来 销售 产品 。 视 听 技 术 为 展示 要 点 
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提供 支持 ， 但 是 不 能 取代 销售 演示 的 互动 。 

2. 确保 潜在 客户 了 解 展 示 目 的 。 预 览 一 下 材料 并 描述 几 个 亮点 。 总 是 要 
在 视听 展示 之 前 ， 激 发 客户 的 兴趣 。 

3. 准备 好 展示 中 的 停顿 ， 以 澄清 某 个 要 点 或 请 潜在 客户 提问 。 不 要 让 视 
听 展 示 妨 碍 了 良好 的 双向 沟通 。 

4. 进行 视听 展示 总 结 时 ， 回 顾 主要 观点 ， 并 给 潜在 客户 提问 的 机 会 。 


有 效 沈 示 的 销售 工具 


几乎 所 有 的 销售 组 织 都 会 给 员工 提供 各 种 证 据 材 料 或 销售 工具 ， 使 用 在 顾问 式 
展示 的 演示 部 分 。 有 些 公司 称 之 为 市 场 营 销 工 具 。 正 确 地 使 用 它们 ， 就 能 给 销售 增 
值 。 如 果 公 司 没 有 提供 这 些 ， 有 创造 力 的 销售 人 员 就 会 自己 去 获得 或 者 开发 销售 工 
具 。 除 了 以 技术 为 基础 的 展示 之 外 ， 销 售 人 员 还 可 以 利用 其 他 各 式 各 样 的 销售 工 
有 具 。 富 于 创造 力 的 销售 人 员 能 持续 不 断 地 开发 新 的 销售 工具 。 以 下 总 结 了 目前 使 用 
最 普遍 的 几 种 工具 。 


产品 和 工厂 参观 


毫 无 疑问 ， 产 品 本 身 就 是 最 好 的 销售 辅助 手段 。 前 面 所 述 贝尔 直升机 公司 使 用 
了 有 效 的 视频 来 描述 不 同 的 产品 。 然 而 ， 没 有 试 乘 演示 前 ， 有 些 客户 还 是 不 会 购买 
产品 。 人 体 工程 学 办 公 些 椅 的 行情 日 益 增 长 ， 价 格 从 700 美元 到 1 500 美元 不 等 ， 
家 具 商 知道 成 交 的 最 好 方式 是 让 客户 有 机 会 去 坐 一 坐 。 随 着 人 们 对 不 良 坐 姿 和 较 差 
人 体 工 程 学 设计 和 危害 的 认识 日 益 提 高 ， 寻 找 更 舒服 的 办 公 椅 的 人 越 来 越 多 。% 

IK e 亚当斯 ‘Doug Adams) 是 一 家 专业 优质 眼科 设备 制造 商 的 第 一 位 销售 
人 员 ， 他 并 不 是 技师 ， 也 不 是 工程 师 ， 但 他 很 快 认识 到 了 这 些 产 品 的 优势 ， 他 相 
言 ， 如 果 向 医生 演示 ， 就 可 以 让 他 们 发 现 。 第 一 年 ， 他 就 销售 了 28 台 机 器 ， 远 远 
超出 了 老板 的 期 望 。* 

前 面 章节 提 到 过 ， 工 厂 参 观 是 一 个 很 好 的 产品 信息 来 源 。 工 程 机 械 产 品 公司 
(Engineered Machine Products) 制造 高 效 热 管理 系统 ， 用 于 冷却 发 动机 。 密 歇 根 州 
SCT RAL (Escanaba) 的 工厂 以 尖端 设备 制造 产品 ， 公 司 认 识 到 许多 大 型 、 复 杂 
销售 成 交 的 关键 是 到 工厂 来 参观 。” 


模型 


某 些 情况 下 ， 演 示 产 品 本 身 是 不 切实 际 的 ， 因 为 太 大 或 者 固定 住 了 。 演 示 小 的 
模型 或 原始 设备 的 某 个 局 部 却 是 很 容易 的 。 与 实际 产品 一 样 的 模型 ， 可 以 提供 给 潜 
在 客户 清晰 的 设备 运行 图 像 。 

利用 现代 先进 技术 ， 可 以 创建 图 片 形 式 的 模型 。 阁 室 美 公司 (ClosetMaid) 是 
一 家 商业 壁橱 和 其 他 储藏 设备 的 通风 线 产 品 制 造 商 。 使 用 桌面 可 视 化 软件 创造 三 维 
演示 ， 客 户 可 以 清楚 地 看 到 完工 后 的 产品 样式 ， 销 售 人 员 可 以 打印 出 图 纸 ， 客 户 也 
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有 了 定制 的 模型 图 片 ， 可 供 将 来 参考 。 在 可 视 化 技术 的 帮助 下 ， 阁 室 美 销售 人 员 可 
以 在 屏幕 上 修改 壁橱 的 布局 ， 然 后 生成 每 个 部 件 的 详细 清单 。 


照片 、 图 片 和 宣传 册 


有 谚语 说 ,“ 一 图 值 千 言 ”， 富 于 创意 的 销售 人 员 会 将 其 应 用 到 实践 中 去 。 通 过 
照片 和 图 片 ， 湾 在 客户 能 获得 大 量 宝 贵 信 息 。 道 宁 展 示人 公司 (Downing Displays) 
是 一 家 商业 展示 用 品 制 造 商 ， 其 区 域 经 理 克 里 斯 。 罗 伯 获 CChris Roberts) 表示 照 
片 展示 手册 是 他 首次 销售 拜访 最 重要 的 工具 。 他 说 : “因为 我 们 所 销售 的 产品 非常 
直观 ， 所 以 让 客户 看 到 展示 是 非常 重要 的 。”” 

许多 公司 的 宣传 册 能 从 视觉 上 强化 某 些 具体 需求 或 利益 。 宣 传 册 在 初次 讨论 客 
户 需求 时 非常 有 有 用， 销售 人 员 想 要 提供 所 有 可 能 的 解决 方案 之 概要 。 计 划 改 造 厨房 
的 人 可 能 会 获得 一 本 《可 丽 附 色彩 》 (Colors of Coriazz ) ， 册 子 上 展示 了 许多 橱柜 
台面 材料 和 厨房 设计 样板 的 彩色 图 片 。 


MFF 


文件 夹 〈portfolio) &—P RE BPE Sz FF BY ES BT HE, AKA 

销售 信息 增添 视觉 活力 并 提供 证 明 。 广 告 销 售 人 员 如 第 6 章 介绍 的 《得 克 萨 斯 月 
刊 》 的 艾 米 * 范 德 维 尔 ， 定 制 文件 夹 来 吸引 那些 有 独特 兴趣 与 需求 的 客户 。 她 仔细 
选择 的 销售 工具 包含 : 

@ 结合 其 他 成 功 案例 的 广告 样品 

@ 可 用 于 广告 的 图 片 精 选 

@ 选择 的 客户 推荐 信 

@ 广告 价目 表 

@ 基于 记者 身份 和 购买 习惯 的 市 场 研究 结果 

@ 一 个 或 几 个 成 功 运用 该 媒体 的 具体 客户 案例 


室内 装饰 设计 服务 、 保 险 、 房 地 产 、 证 养 和 会 议 服 务 的 销售 人 人员， 广泛 地 采用 
文件 夹 作为 销售 工具 ， 这 是 一 种 灵活 适用 的 证 据 材 料 ， 可 随时 调整 来 满足 各 个 客户 
的 需求 。 


复印 材料 


重要 的 杂志 和 期 刊 有 时 会 发 表 一 些 直接 或 间接 支持 销售 人 员 产 品 的 文章 。 这 些 
文章 的 复印 件 是 强 有 力 的 销售 工具 ， 也 是 廉价 的 销售 工具 。 制 药 和 医疗 销售 人 员 经 
常 采 用 期 刊 上 医疗 方面 研究 报告 的 复印 材料 。 几 年 前 ，Closure Medical 公司 获得 许 
可 销售 Dermabond 一 种 黏合 伤口 的 外 科 手 术 用 黏合 剂 。 权 威 的 《美国 医学 会 杂 
志 》 (Journal of the American Medical Association) 载 文 说 黏合 伤口 和 缝合 伤口 一 
样 有 效 ， 这 项 创新 产品 得 到 了 全 国 性 的 重视 。Dermabond 的 销售 代表 就 是 用 这 篇 文 
章 来 帮助 向 医生 推广 该 产品 的 价值 和 应 用 的 。 

在 许多 场合 ， 产 品 的 优点 由 第 三 方 而 不 是 由 你 自己 来 表达 ， 会 让 潜在 客户 印象 
深刻 得 多 。 一 - 份 权威 杂志 的 复印 件 是 非常 有 说 服 力 的 。 
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在 意大利 做 生意 


Oe 才能 介绍 你 的 名 字 。 在 商务 往来 中 几 
乎 都 使 用 个 人 的 职业 头衔 。 


大 部 分 的 意大利 前 美国 人 都 来 自 西西 
里 岛 或 意大利 南部 。 美 国 商务 人 士 可 能 会 


”认为 所 有 的 意大利 人 都 会 像 他 们 在 美国 接 


触 过 的 意大利 裔 美国 人 一 样 。 实 际 上 ， 意 
大 利 是 一 个 非常 多 元 化 的 国家 ， tats 





© 意大利 商务 人 士 在 介绍 和 着 装 方面 


”非常 正式 。 当 你 介绍 自己 的 时 候 ， 只 说 你 


os ove errr ire. 
~ 


O 应 该 在 餐馆 里 面 招待 客户 ， 而 不 是 


在 家 里 。 


© 大 部 分 意大利 商务 人 士 都 不 会 匆匆 


Oe, 所 以 要 有 耐性 ， 不 要 试图 仓促 进行 


销售 。 
@ 给 予 礼物 的 方式 有 所 不 同 。 在 圣诞 


节 送 一 痢 酒 这 样 的 象征 性 的 礼物 就 比 加 
a o 





的 姓氏 ， 然 后 握手 。 等 到 别人 提出 请 求 之 


产品 目录 


精心 设计 的 产品 目录 能 展示 产品 线 的 种 类 和 全 面 性 。 它 可 能 包含 具体 安装 说 明 
和 当前 价格 信息 。 如 果 你 打算 给 客户 一 份 产品 目录 ， 要 检查 那些 重要 特点 ， 如 综合 
索引 或 重要 的 附录 材料 。 


图 片 、 图 表 和 测试 结果 


图 片 、 图 表 可 以 用 于 解释 一 些 变量 ， 如 工资 成 本 、 能 源 消 耗 或 投资 回报 等 的 变 
化 。 比 如 ， 可 用 柱状 图 来 说 明 十 年 间 能 源 成 本 的 增长 。 

尽管 图 片 通 常 具 有 相当 的 说 服 力 ， 但 外 行 可 能 还 是 会 误解 。 所 以 最 好 为 潜在 客 
户 解释 一 下 ， 不 要 进行 得 太 快 ， 以 防 信息 完整 印象 丢失 。 

来 自 可 靠 机 构 的 测试 结果 通常 是 令 人 信服 的 ， 当 测试 结果 由 权威 的 独立 机 构 比 
如 J. D. Power 发 布 时 ， 就 特别 真实 可 信 了 。 


纸 质 材料 册 


尽管 许多 销售 人 员 在 销售 演示 中 使 用 多 种 展示 技术 ,但 纸 质 材料 仍然 在 广泛 应 
用 。 对 于 很 多 销售 和 市 场 营销 组 织 ， 装 订 成 册 的 纸 质 展示 材料 依然 是 一 种 受 欢 迎 的 
媒介 。 在 电脑 图 片 处 理 技 术 的 帮助 下 ， 很 容易 打印 出 吸引 人 的 图 片 、 图 表 和 其 他 证 
据 信 息 。 产 品 保证 书 和 质保 书 有 时 也 用 装订 精美 的 纸 质 手册 ， 有 些 营 销 人 员 就 以 此 
来 作为 与 竞争 对 手 产 品 的 区 别 。 来 自满 意 客户 的 推荐 信 则 有 力 地 证 明了 产品 在 行业 
中 受到 的 支持 。 淤 在 客户 训 欢 装订 精美 的 纸 质 手 册 ， 因 为 它们 可 以 作为 文件 供 未 来 
参考 。 
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笔记 本 电脑 和 演示 软件 


《销售 力 》 (Selling Power) 杂志 所 做 的 一 项 调查 表明 ，87% 的 销售 人 员 会 在 
销售 展示 中 使 用 笔记 本 电脑 .大 多 数 销售 人 员 会 说 笔记 本 电脑 是 他 们 用 过 的 最 有 力 
的 销售 工具 。 电 脑 里 可 以 存储 很 多 演示 中 所 需 的 东西 ， 如 果 客 户 对 某 特定 产品 感 兴 
趣 ， 就 可 在 电脑 上 演示 相应 的 产品 手册 或 视频 。 如 果 客 户 想 要 一 份 打印 材料 ， 你 就 
可 以 打印 出 来 或 用 邮件 传 给 他 们 。 如 果 客 户 提 出 关于 产品 是 否 有 现货 的 问题 ， 电 脑 
就 可 查询 信息 。 可 以 用 电脑 来 下 订单 ， 甚 至 还 可 以 用 电脑 来 打印 发 票 。 

幸好 有 现代 电脑 技术 ， 可 以 足 不 出 户 就 能 进行 令 人 印象 深刻 的 、 多 个 产品 的 同 
步 演 示 。 假 设 你 正在 向 宝马 BMW) 的 北美 人 力 资源 部 职员 展示 一 个 新 的 员工 伤 
残 保险 计划 ， 其 中 一 个 关键 决策 者 在 德国 ， 另 一 个 在 美国 ， 通 过 使 用 Pixion 图 像 聊 
天 软件 或 类 似 产 品 ， 你 就 能 利用 网 络 同时 癌 两 个 人 演示 。 销 售 经 理 也 可 以 用 同样 方 
法 来 培训 外 地 的 销售 团队 成 员 。 

个 人 电脑 PO 加 上 在 线 展 示 技 术 和 展示 软件 ， 在 提高 销售 队伍 效率 方面 起 
着 重要 作用 。 销 售 人 员 能 够 立刻 获得 客户 数据 ， 所 以 更 容易 让 销售 展示 定制 化 。 很 
多 销售 人 员 声 称 基 于 PC 运用 图 表 软 件 的 展示 非常 有 效 。 现 在 的 个 人 电脑 能 产生 具 
有 冲击 力 的 视觉 效果 和 有 吸引 力 的 打印 材料 ， 可 以 为 客户 提供 将 来 参考 之 用 。 

运用 PowerPoint 强化 演示 。 微 软 公 司 的 PowerPoint 软件 已 经 被 销售 人 员 使 用 
了 20 年 ， 它 是 如 此 普遍 ， 以 至 于 很 多 潜在 客户 非常 熟悉 这 种 标准 化 演示 图 表 ， 其 
至 感觉 枯燥 了 。 如 果 想 让 自己 的 演示 看 起 来 与 众 不 同 ， 就 可 以 创造 自己 公司 的 模 
板 ， 设 计 动 画图 标 CLOGO) 或 者 将 公司 视频 信息 剪辑 进 PowerPoint。 制 作 Pow- 
erPoint 展示 时 ， 字 体 要 用 黑体 、 简 体 和 大 字体 〈 如 Arial 和 Veranda) ， 多 放 图 片 ， 
每 帧 幻灯 片 的 字数 限制 在 15 字 以 内 。 记 住 ， 微 软 的 PowerPoint 还 有 两 个 高 质量 的 
FEAR Sh: 苹果 的 Keynote 和 Corel 的 Presentations,“ 

创建 电子 表格 。 多 年 来 ， 销 售 人 员 都 使 用 电子 表格 做 销售 提案 。 电 子 表格 是 一 
种 卓越 的 数据 处 理工 具 ， 可 用 于 报价 准备 ， 如 数量 、 成 本 和 价格 。 第 3 章 介绍 的 世 
FREER LZ BS + 罗 了 萨 斯 ， 就 经 常 使 用 电子 表格 来 推荐 商业 房产 的 购买 与 租 
赁 。 电 子 表 格 能 让 使 用 者 回答 “如果 …… 就 ” 式 提 问 ， 如 降低 成 本 或 提高 价格 的 后 
果 问 题 。 准 备 工 作 完 成 后 ， 就 可 以 打印 出 电子 表格 ， 用 来 作为 销售 提案 或 附件 材 
F nA 电子 表格 数据 也 能 转化 成 表格 或 图 片 ， 以 增强 销售 提案 效果 〈 见 图 12 一 4) 。 
在 笔记 本 电脑 上 展示 电子 表格 ， 经 过 较 小 的 调整 ， 就 能 很 快 生 成 针对 客户 问题 的 可 
选 提 案 。 

现在 很 多 电脑 出 售 时 就 安装 了 电子 表格 软件 。 比 较 先 进 的 电子 表格 Excel 是 微 
软 Office 套装 产品 的 组 件 之 一 。 如 果 会 用 Excel 或 者 其 他 电子 表格 软件 ， 就 可 体验 
这 种 工具 对 准备 销售 提案 的 有 力作 用 。 

基于 网 页 的 演示 。 要 想 避 人 免 人 员 销 售 过 程 中 长 长 的 机 场 安 检 排 队 、 克 长 的 到 站 
等 候 时 间 、 高 价 旅馆 和 昂贵 租车 ， 销 售 人 员 会 转向 基于 网 页 的 解决 方案 。 备 受 欢 迎 
的 替代 现场 销售 的 展示 方案 有 GoToMeeting, WebEx Communications Sales Cen- 
ter, Raindance Meeting Edition, Adobe’s Macromedia Breeze 5 和 Microsoft Office 
Live Meeting 等 。 有 些 销 售 人 员 将 创建 的 电脑 滨 示 存储 在 中 央 服 务 器 ， 可 以 根据 指 
令 调 用 。 点 击 几 下 鼠标， 销售 人 员 就 能 将 所 和 希望 展示 的 信息 调 出 到 网 页 浏览 器 上 ， 
可 以 展示 PowerPoint、 人 介绍 产品 功能 以 及 实时 提问 或 回答 。 安 排 线 上 会 议 ， 要 先 确 
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定 客户 防火 墙 是 否 会 限制 网 络 会 议 软 件 的 使 用 。* 





12—4 
说 明 : 利用 Excel 软件 生成 的 图 片 能 增值 ， 在 销售 展示 的 关键 利益 演示 中 ， 非 常 具 
有 说 服 力 。Excel 图 片 还 可 以 使 用 PowerPoint 背景 ， 能 更 加 增值 。 


演练 展示 


当真 正 进行 展示 时 ， 你 需要 关注 一 系列 的 细节 。 所 有 的 动作 以 及 所 言 所 行 都 要 
熟悉 如 篆 ， 以 至 于 每 个 反应 几乎 都 是 自然 的 。 为 了 达到 这 样 的 熟练 水 平 RAN i 
练习 。 

练习 不 仅 包 括 你 要 说 什么 ， 还 包括 你 要 做 什么 。 就 像 潜 在 客户 在 面前 一 样 ， 要 
大 声 、 准 确 地 讲话 。 令 人 惊讶 的 是 ， 往 往 对 一 个 概念 在 考虑 时 十 分 清楚 ， 而 在 与 客 
户 讨 论 时 却 无 可 救 药 地 混 清 了 。 练习 是 避免 如 此 旭 粹 情景 的 最 好 方式 。 只 要 有 可 
能 ， 在 进行 展示 之 前 ， 将 你 的 展示 录 下 来 。 

回放 它 ， 然 后 观察 以 下 方面 ”: 


@ 是 否 经 党 使 用 文字 来 取代 专业 景象 ， 如 “你 知道 “”、“ 像 ”。 
@ 检查 你 的 进度 一 一 是 否 语 速 太 快 或 者 太 慢 ? 
@ 展示 信息 是 否 清楚 ? 是 否 具 有 说 服 力 ? 


Ne ES aR IE I ES PR I OES NP I Se RR ce Cum 
社交 网 络 与 现代 销售 


使 用 YouTube 来 展示 /演示 


上 传 到 YouTube 的 销售 展示 可 以 为 销售 过 程 增值 ， 曾 经 一 度 是 为 那些 负担 得 
起 专业 销售 展示 产品 的 大 型 企业 而 保留 的 ， 而 现在 销售 人 员 与 小 型 企业 已 经 很 容易 
地 登 上 互联 网 ， 将 其 展示 送 到 较 大 型 的 潜在 客户 群体 。 

YouTube 及 其 他 网 站 使 销售 人 员 容 易 地 将 销售 展示 放 到 网 上 成 为 可 能 。You- 
Tube 上 的 展示 让 销售 人 员 能 聚焦 到 涉及 客户 需求 及 其 解决 方案 的 关键 问题 。 不 同 
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的 视频 展示 上 传 能 够 满足 个 体 客户 的 独特 需求 。 在 销售 过 程 中 ， 各 种 决策 制定 者 如 
使 用 者 、 财 务 和 技术 影响 者 ， 都 可 能 观看 销售 人 员 展 示 的 视频 。 

缺乏 资金 并 不 是 障碍 ， 创 造 性 的 沟通 价值 可 以 补偿 少量 投资 。 便宜 的 存 图 、 视 
频 片 段 、 音 乐 及 其 他 声音 都 可 以 获得 ， 以 加 强 并 增值 你 的 视频 销售 展示 。 

要 上 传 展 示 视 频 到 YouTube 上 ， 可 按照 以 下 步骤 : 

1. 注册 并 登录 到 YouTube, 

2. 在 主页 上 ， 上 点击“Upload”， 提 示 你 浏览 计算 机 ， 寻 找 销售 展示 的 视频 


3. 选择 文件 ， 完 成 视频 信息 和 隐私 设 定 表 。 
4. 找 贝 网 站 地 址 到 视频 上 。 
5. F “RAAE”, 





计划 顾问 去 销售 展示 的 动态 特性 


销售 展示 是 一 项 动态 的 活动 。 从 销售 人 员 和 客户 见面 的 那 时 起 ， 销 售 展示 就 要 
变换 与 细 调 ， 以 反映 获得 的 新 信息 。 销 售 人 员 必 须 能 够 即时 执行 战略 。 在 电影 《 壮 
tz) (Top Gun) P, SLA - BAA Z (Kelly McGillis) 问 汤姆 。 克 鲁 斯 
(Tom Cruise) : “你 在 那里 想到 了 什么 ?” 他 回答 说 : “没有 时 间 去 想 ， 如 果 那 里 花 
时 间 去 想 ， 就 死 定 了 。” 因 此 ， 他 认为 应 该 是 习惯 和 反射 性 的 回应 。“ 

在 传统 的 展示 中 ， 销 售 人 员 提 出 大 量 的 问题 ， 介 绍 许 多 产品 功能 ， 演 示 合 适 的 
产品 利益 。 客 户 也 提出 问题 ， 而 且 在 多 数 场合 流露 出 担忧 。 成 功 的 销售 展示 应 是 良 
好 的 双 回 沟通 模式 。 由 于 销售 展示 的 动态 性 ， 销 售 人 员 必 须 准 备 运用 多 种 不 同 的 销 
售 技巧 ， 去 满足 各 种 购买 者 各 式 各 样 的 回应 。 表 12 一 4 列举 了 销售 展示 各 个 部 分 中 
如 何 运 用 各 种 销售 技巧 。 在 创建 有 效 展示 时 ， 销 售 人 员 应 该 运用 有 效 的 问题 、 利 益 
陈述 、 演 示 、 谈 判 方法 和 成 交 方 法 ,来 满足 购买 者 的 各 种 反应 。 关 于 谈判 、 成 交 与 
确认 ， 以 及 售后 服务 的 方法 ， 将 在 后 面 三 章 描 述 。 


a 销售 动态 算 阵 
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续 前 表 
ARIE - ”需求 发 现 =k ， ERRER BERA 
谈判 技巧 ° reer @ 克服 产品 阻力 © ARAH., w © 处 理 投诉 
初期 的 阻力 格 和 时 间 o 克服 财务 
克服 需求 阻力 Eh; — 
成 交 技 巧 e 当 客户 做 出 购 @ 当 客户 即时 认 o 当 客户 表现 出 o 建议 之 后 
买 决 策 时 at aes RASH © 获得 回头 购 
| | oS 2 买 和 推荐 “ 
HHA. 在 创建 有 效 展 示 时 ， 销 售 员 应 该 运用 有 效 的 问题 、 利 益 陈述 、 演 示 、 谈 判 方法 和 成 交 方法 ， 来 应 
对 购买 者 的 各 种 反应 。 
关键 概念 复习 
三 种 满足 需求 式 展示 战略 使 用 适当 ， 其 中 大 多 数 能 为 客户 创造 价值 。 本 章 


一 旦 选择 了 适合 客户 需求 的 解决 方案 ， 就 必 
须 决定 要 强调 的 展示 战略 。 通 过 告知 、 劝 说 或 提 
醒 来 达到 需求 满足 。 当 然 ， 在 某 些 情形 下 ， 销 售 
人 员 也 可 使 用 这 些 展示 战略 的 组 合 。 


创建 增值 顾问 式 展示 的 基本 原则 

精心 建立 的 顾问 式 展示 能 增强 价值 的 感知 ， 
无 论 是 告知 式 、 劝 说 式 还 是 提醒 式 需 求 满足 展示 
战略 。 根 据 本 章 所 描述 的 指导 原则 ， 增 值 的 销售 
展示 是 计划 与 实践 的 结果 。 有 效 的 、 精 心 组 织 的 
演示 有 助 于 简化 购买 过 程 。 


劝说 式 展示 战略 的 元 素 
有 许多 方法 能 将 劝说 结合 进 销售 展示 ， 如 果 


关键 术语 


告知 式 展 示 (informative presentation) 
劝说 (persuasion) 

劝说 式 展示 (persuasive presentation) 
提醒 式 展示 (reminder presentation) 
例 行 展 示 (canned presentation) 

证 据 材 料 (proof devices) 


复习 题 


1. 区 分 三 种 类 型 的 需求 满足 展示 : 告知 式 、 


展示 了 七 种 具体 方法 。 


有 效 团 体 展示 的 要 素 

对 团体 展示 总 是 比 一 对 一 销售 拜访 更 具 挑 战 
性 。 确 认 你 了 解 出 席 者 的 头衔 和 角色 。 提 前 检查 
会 议 室 ， 评 估 视 听 效 果 和 坐席 安排 。 准 备 展示 时 ， 
要 考虑 到 观众 的 需求 。 很 多 情况 下 ， 视 听 工 具 可 
以 用 来 加 强 对 团体 的 展示 。 


给 销售 演示 增值 的 销售 工具 

销售 工具 也 称 为 证 据 材 料 ， 用 于 演示 你 的 解 
决 方案 的 利益 ， 能 为 销售 演示 增值 。 准 备 好 使 用 
本 章 所 讲 十 种 工具 中 的 一 种 或 多 种 。 


成 本 一 收益 分 析 (cost-benefit analysis) 
投资 回报 率 (return on investment) 
情感 联系 (emotional links) 

表演 技巧 (showmanship) 

表象 (mental imagery) 

文件 夹 (portfolio) 


劝说 式 和 提醒 式 。 
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2. 列 出 计划 有 效 顾问 式 展 示 所 要 遵循 的 指导 
原则 。 

3. 描述 使 用 展示 工作 表 的 优势 。 

4. 解释 为 什么 销售 人 员 应 该 尽 可 能 多 地 诉求 
于 五 种 感官 来 组 织 销售 展示 。 

5. 建立 劝说 式 销售 展示 所 要 遵循 的 指导 原则 
是 什么 ? 

6. 建立 一 个 销售 人 员 在 计划 销售 演示 时 应 该 


角色 扮演 练习 


研究 附录 中 的 产品 销售 战略 备忘录 和 证 据 材 
料 。 在 此 角色 扮演 中 ， 你 将 向 人 力 资源 经 理 做 销 
售 ， 他 对 公司 员工 地 区 会 议 的 成 本 控制 感 兴趣 。 所 
有 75 名 参 会 人 员 都 住 在 酒店 ， 其 中 50 人 开车 来 ， 
其 他 25 人 坐 飞 机 来 。 准 备 一 个 对 比 成 本 收益 图 表 ， 


案例 研究 


艺 康 公 司 是 全 球 领先 的 清洗 、 卫 生 、 食 品 安全 
和 感染 控制 的 产品 与 服务 公司 。 艺 康 公司 拥有 业内 
最 大 和 训练 最 好 的 直销 与 服务 团队 ， 拥 有 超过 1. 4 
万 名 销售 与 服务 专家 ， 他 们 建议 与 帮助 客户 满足 全 
方位 的 清洗 、 卫 生 及 服务 需求 。 本 章 开 篇 介绍 的 艺 
康 公司 销 售 代 表 克 里 斯 * 威 利 ， 不断 地 开发 新 的 洪 
在 客户 、 服 务 现 有 客户 、 介 绍 新 的 产品 与 服务 。 他 
主要 拜访 餐馆 与 旅馆 ， 销 售 一 系列 范围 广泛 的 清洗 
与 卫生 产品 ， 如 浴室 空气 清新 器 、 浴 室 清 洁 机 、 分 
MAr HAR WOL, EPEL, ERRU, AEN A 
碟 架 、 安 全 设施 ， 等 等 。 

在 销售 演示 中 ， 克 里 斯 遵循 一 定 的 指导 原则 ， 
努力 以 各 种 方式 增加 价值 。 艺 康 公 司 销售 人 员 使 用 
销售 过 程 指导 ， 推 出 能 销售 给 客户 的 调查 式 解决 方 
案 。 他 们 的 目标 是 找 出 决策 小 组 ， 发 现 相关 事实 ， 
识别 问题 /机 会 ， 展 示 问 题 的 含义 ， 让 客户 决定 接 
受 艺 康 提供 的 解决 方案 。 销 售 过 程 指导 的 中 心 要 素 
称 为 三 分 钟 样本 演示 ， 以 此 ， 克 里 斯 可 以 向 潜在 客 
户 展示 其 厨房 里 的 不 足 ， 而 之 前 客户 对 于 这 些 不 足 
可 能 并 不 知道 。 最 后 ， 他 用 一 系列 测试 工具 来 测试 
化 学 以 及 一 定 的 浓度 比率 。 完 成 了 整个 测试 与 分 析 


考虑 的 销售 工具 表 。 

7. 描述 纸 质 材料 册 展 示 的 优点 。 如 何 能 增强 
纸 质 材料 册 的 说 服 力 ? 

8. 解释 怎样 利用 杂志 和 商业 期 刊 的 复印 材料 ， 
来 支持 销售 人 员 进 行 劝说 式 销售 展示 。 

9. 描述 视听 展示 的 基本 要 素 。 

10. 笔记 本 电脑 和 演示 软件 有 哪些 常用 的 销售 
功能 ? 


展示 通过 选择 你 的 酒店 ， 本 次 会 议 计 划 者 预计 可 节 
省 的 金额 总 数 。 用 准备 好 的 证 据 材料 ， 向 会 议 计 划 
者 演示 成 本 节省 。 还 要 用 附录 中 第 一 部 分 中 的 地 
图 ， 来 演示 寻找 到 本 酒店 的 容易 性 。 


后 ， 克 里 斯 回 到 客户 处 ， 请 客户 给 他 几 分 钟 时 间 ， 
看 看 在 他 的 厨房 设备 例如 洗 碟 机 ) 上 做 相同 的 测 
试 的 结果 。 通 过 这 种 特别 的 指导 原则 ， 克 里 斯 向 客 
户 显示 客户 现在 所 用 设备 有 一 定 的 不 足 。 然 后 ， 他 
展示 艺 康 所 提供 设备 的 特点 与 利益 能 够 克服 这 些 
不 足 。 

在 销售 演示 中 ， 克 里 斯 努力 与 客户 互动 ， 让 他 
们 参与 ， 全 力 抓 住 他 们 的 注意 力 。 他 甚至 鼓励 客户 
参与 到 测试 过 程 ， 请 他 们 一 起 来 做 试验 。 此 外 ， 克 
里 斯 提出 这 样 的 问题 来 抓 住 客户 : “您 觉得 这 个 结 
果 说 明了 什么 ? 我 们 一 起 想 想 。” 然后 ， 他 引导 客 
户 针 对 所 得 到 的 结论 建立 一 个 较 好 的 方案 。 通 过 这 
种 方式 ， 克 里 斯 帮助 客户 去 自己 解决 问题 。 克 里 斯 
认为 这 种 客户 参与 比 仅 仅 告诉 客户 不 足 要 有 效 得 
多 ， 令 人 眼界 也 更 开阔 。 

在 有 些 情 形 下 ， 克 里 斯 很 难 去 演示 产品 ， 甚 至 
不 可 能 。 例 如 ， 洗 碟 机 就 太 大 、 太 重 ， 不 能 带 到 客 
户 或 潜在 客户 那里 去 。 如 果 克 里 斯 能 申明 艺 康 的 机 
龙 与 其 他 公司 相 比 如 何 更 有 效率 ， 似 乎 客户 也 只 有 
去 相信 他 的 话 。 男 一 种 演示 洗 矶 机 效率 与 效果 的 方 
法 是 : 带 潜 在 客户 到 使 用 了 你 的 洗 碟 机 的 现 有 客户 


那里 去 ， 这 使 得 殉 里 斯 能 展示 在 有 人 实际 使 用 时 洗 
碟 机 的 运行 情况 。 


问题 

1. 如 果 你 处 在 克 里 斯 的 位 置 ， 在 你 的 一 个 客 
户 的 厨房 发 现 一 系列 潜在 的 健康 问题 ， 你 将 使 用 本 
章 所 述 的 哪 一 种 或 组 合 的 展示 战略 ? 列 出 并 描述 你 
在 建立 展示 时 所 用 的 5 种 指导 原则 。 你 将 使 用 哪 种 
演示 工具 ? 

2. 列 出 像 克 里 斯 这 样 的 销售 人 员 能 典型 地 从 
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新 的 潜在 客户 那里 预计 到 的 购买 者 顾虑 与 抗拒 。 克 
服 这 些 顾虑 与 抗拒 所 使 用 的 销售 演示 要 素 有 多 么 不 
A? 考虑 一 个 两 步 销售 拜访 : 第 一 步 ， 克 里 斯 要 求 
进行 厨房 和 /或 浴室 调查 ; 第 二 步 ， 他 要 求 潜 在 客 
户 从 他 那里 购买 。 

3. 在 案例 中 ， 克 里 斯 在 其 演示 过 程 中 采取 了 
哪 种 行动 (如 图 12 一 2 右边 所 列 )? 

4. 在 有 些 情形 下 ， 克 里 斯 很 难 去 演示 产品 或 
服务 ， 甚 至 不 可 能 。 能 采用 其 他 什么 方法 来 演示 其 
特性 和 利益 吗 ， 比 如 大 型 产品 或 无 形 服务 ? 


I3 


谈判 克服 购买 者 顾虑 


CE. SA 忆 -一 
em > “2 >) H tx 


学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
- 购买 者 顾虑 的 一 般 类 型 


. 正式 谈判 中 创造 价值 的 方法 
. 应 对 受过 谈判 训练 的 购买 者 


mn e O N e 


万 豪 国 际 公 司 (Marriott Internation- 
al, Inc.) 是 一 家 享誉 全 球 的 公司 ， 在 世界 
各 地 大 约 有 8 500 名 销售 人 员 和 3 000 处 房 
产 ， 其 中 之 一 就 是 万 豪 休斯敦 霍 比 酒店 
(Marriott Houston Hobby)， 位 于 得 克 萨 
斯 州 休 斯 敦 霍 比 机 场 一 英里 之 内 。 除 了 住 
宿 之 外 ， 酒 店 还 提供 综合 会 议 设 施 ， 辅 以 
专业 级 美食 与 视听 资源 。 

酒店 的 餐饮 服务 经 理 海 瑟 。 拉 姆 葛 
(Heather Ramsey) ff HER BLE kbe HUI 


进行 会 议 销售 。 当 客户 们 提出 对 机 场 旅 馆 


. 谈判 克服 购买 者 顾虑 的 具体 方法 


. 双赢 策略 组 成 部 分 的 正式 谈判 原则 


的 价格 与 安静 度 的 顾虑 时 ， 她 总 是 有 准备 
地 回应 。 她 描述 了 酒店 提供 的 最 高 水 准 的 
会 议 与 讲座 设置 ， 以 强调 对 客户 的 价值 ， 
对 旅行 者 的 便利 ， 以 及 竟 争 者 不 具备 的 其 
他 独特 之 处 。 有 时 ， 客 户 们 并 不 会 公开 地 
与 海 瑟 沟通 其 需求 与 顾虑， 她 就 必须 努力 
识别 他 们 的 实际 需求 ， 以 提供 给 他 们 最 高 
的 价值 ， 也 给 酒店 带 来 最 大 的 利益 。 她 同 
新 客户 的 谈判 过 程 正 规 地 包括 了 识别 实际 
ER, REM. WAR, FRRAP RIA 


许多 销售 专业 人 士 非常 精通 于 需求 发 现 和 选择 正确 的 解决 方案 ， 但 在 为 客户 与 
自己 公司 创造 价值 的 双赢 谈判 方面 却 表 现 得 较 不 擅长 。 许 多 负责 采购 的 购买 者 受过 
正式 的 谈判 训练 。 大 多 数 客 户 正 在 研究 竞争 性 报价 ， 正 在 逐步 试图 获取 最 佳 的 交易 
结果 。 在 这 样 的 市 场 环境 中 ， 要 求 销售 人 员 在 与 客户 会 面 之 前 ， 就 要 预见 购买 者 顾 
虑 以 及 计划 合作 双赢 谈判 解决 方案 〈 见 图 13 一 1) 。 最 近 一 次 来 自 25 个 行业 的 调查 
指出 ， 多 达 83% 的 销售 经 理 认为 他 们 开始 谈判 时 通常 并 没有 正式 的 战略 。' 另 一 个 
通病 是 为 了 成 交 而 做 最 后 一 分 钟 的 让 步 。 本 章 ， 我 们 将 描述 预计 和 谈判 克服 购买 者 
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顾虑 的 有 效 战 略 。 

前 面 已 经 讲 过 ， 在 增值 式 销 售 中 ， 最 大 的 时 间 量 被 投入 销售 前 端 ， 在 销售 周期 
长 的 大 型 、 复 杂 销 售 中 尤其 如 此 。 识 别 客户 需求 和 制定 最 佳 解决 方案 是 非常 耗 时 
的 。 然 而 ， 在 客户 眼中 ， 你 完成 了 这 些 事 就 是 创造 了 价值 。 当 你 在 销售 前 端 建 起 了 
价值 时 ， 销 售后 端的 价格 就 不 再 成 为 很 大 的 问题 。 


”六 步 展示 计划 








13 一 1 谈判 解决 客户 顾虑 与 问题 





全 谈判 一 一 双 马 天 系 战 罚 乞 一 


《如 何 与 世界 上 的 任何 人 在 任何 地 方 谈判 》( How to Negotiate Anything with 
Anyone, Anywhere Around the Globe) 的 作者 、 谈 判 培 训 师 弗兰克 。 阿 库 夫 
(Frank Acuff) 教练 说 : “人 生 就 是 一 场 谈 判 。.” 谈判 技巧 几乎 在 我 们 日 常 的 个 人 生 
活 与 职业 生涯 中 都 有 用 武之 地 。 有 些 传统 的 销售 书籍 讨论 如 何 “ 操 纵 ” 购 买 者 异 
议 ， 这 让 人 得 到 的 印象 是 人 员 销 售 是 “双方 对 立 ” 的 过 程 ， 销 售 谈判 是 “有 人 赢 ， 
有 人 输 ”， 却 没有 提出 选择 双赢 解决 方案 ， 即 双方 都 赢 。 本 章 中 ， 我 们 重点 探讨 整 
合 谈判 ， 这 是 基于 结合 解决 问题 、 信 任 与 和 谐 ， 以 达到 双赢 状态 。 罗 恩 。 韦 林 汉 姆 
出 版 了 两 本 诚信 销售 的 专著 ， 他 说 : 


当 信任 与 和 谐 的 气氛 浓厚 时 ， 谈 判 就 成 了 克服 客户 顾虑 的 合作 。 而 当 信 任 

与 和 谐 的 气氛 淡薄 时 ， 几 乎 任何 一 场 谈 判 都 会 变 得 过 于 争斗 。 
信任 与 和 谐 必 须 在 销售 前 端 建 立 起 来 并 贯穿 销售 过 程 始终 。 高 绩效 销售 人 员 都 
会 人 花费 时 间 来 发 现 客户 需求 ， 并 努力 推荐 最 佳 解决 方案 。 始 终 牢记 : 让 一 方 不 满意 








232 现代 销售 学 (第 12 版) 


Fiera ESS 
he 
“ep A 


的 任何 协议 最 后 都 会 给 另 一 方 带 来 损害 ， 并 且 有 时 会 以 一 种 难以 预料 的 方式 。 

什么 是 谈判 (negotiation)? 一 种 定义 是 “为 达成 买卖 双方 都 满意 的 协议 而 进 
行 的 工作 ”。 这 包括 解决 那些 阻碍 人 们 购买 的 顾虑 和 问题 。 正 如 第 1 章 中 谈 到 的 ， 
销售 人 员 已 越 来 越 多 地 成 为 顾问 或 资源 ， 给 购买 者 的 问题 提供 解决 方案 。 顾 问 式 销 
售 人 员 努 力 建立 并 保持 长 期 客户 关系 。 谈 判 解决 问题 或 异议 的 能 力 是 客户 创造 价值 
的 最 有 效 方式 之 一 。 图 13 一 2 描述 了 销售 人 员 预 测 并 谈判 解决 问题 的 步 又。 





战略 性 计划 谈判 
解决 购买 者 的 顾虑 





谈判 期 间 的 活动 





图 13 一 2 ”现代 销售 人 员 必 须 准 备 预测 并 谈判 解决 购买 者 顾虑 和 问题 


谈判 是 一 个 过 程 


根据 定义 ,谈判 试图 将 偏激 的 各 方 推 人 有 共同 利益 的 领域 ”销售 拜访 之 前 或 销 
售 展示 过 程 中 的 任何 时 候 ， 谈 判 都 可 能 发 生 。 前 期 谈判 可 能 涉及 会 面 地 点 、 参 加 销 
售 展示 的 人 员 或 者 初次 会 面 的 时 间 长 短 等 。 销 售 人 员 有 时 候 会 较 早 做 出 一 些 让 步 ， 
以 改善 双方 的 关系 。 但 这 种 方式 有 可 能 让 后 面 的 销售 付出 极 高 的 代价 .让 步 会 对 销 
售 展 示 产 生 负 面 影响 。 

在 大 多 数 场 合 ， 可 以 预见 到 最 重要 的 谈判 会 发 生 在 购买 过 程 的 第 三 阶段 (参见 
图 8 一 2)。 人 解决 问题 有 时 是 非常 耗费 时 间 的 。 第 1 章 所 提 到 的 建立 战略 同盟 ， 作 为 
最 高 级 别 的 伙伴 关系 ， 需 要 长 时 间 的 谈判 ， 这 类 谈判 也 许 长 达 几 个 月 。 即 使 在 同盟 
建立 后 ， 只 要 有 一 方 表达 出 顾虑 ， 谈 判 也 还 将 继续 。 


计划 正式 谈判 


专业 采购 人 员 是 训练 有 素 的 谈判 专家 。 要 与 他 们 有 效 地 谈判 ， 销 售 人 员 首 先 需 
要 制定 详细 的 计划 。 而 具有 讽刺 意味 的 是 ,谈判 人 员 最 常 犯 的 错误 就 是 没 提 前 做 好 
准备 工作 。 

谈判 前 收集 信息 。 全 面 准备 远 比 吊 吊 通 人 地 说 服 更 重要 .罗伯特 .。H . SY 
(Robert H. Schuller) 对 这 一 关键 阶段 提出 了 宝贵 建议 首先， 销售 人 员 必 须 站 在 
客户 的 角度 来 准备 ， 了 解 双方 在 目标 和 异议 上 的 相似 与 不 同 之 处 。 然 后 ， 开 发 信息 
源 。 信 息 可 以 来 自 商 会 、 购 买 者 网 站 或 者 购买 者 的 前 卖家 。 销 售 人 员 要 牢记 : 谈判 
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就 是 一 场 信 息 博 弈 ， 信 息 多 多 益 善 。 

买方 和 卖方 都 要 决定 是 团队 还 是 个 人 谈判 。 准 备 工 作 中 接 下 来 的 步骤 就 是 确定 
谁 参与 谈判 。 在 B2B 的 销售 中 ， 常 常会 派出 跨 部 门 的 团队 (团队 由 公司 各 个 商务 部 
门 的 人 员 组 成 ) ， 前 往 买 方 单位 的 采购 中 心 参加 会 议 。 有 些 场 合 下 ， 需 要 企业 高 层 
管理 人 员 参 加 。 团 队 组 成 以 后 ， 确 定 一 位 领导 者 ， es 
制 。 创 建 有 凝聚 力 的 谈判 团队 ， 能 够 取得 超越 谈判 结果 的 成 功 。 

了 解 你 所 能 提供 的 价值 。 了 解 对 客户 而 言 什 么 是 真正 的 价值 ， 这 是 非常 重要 
的 ， 不 仅仅 是 以 购买 价格 来 考量 。 你 所 提供 的 真正 价值 也 许 是 无 形 的 增值 ， 比 如 丰 
富 的 产品 知识 、 良 好 的 信贷 条 款 、 人 快速 的 产品 配送 或 者 是 诚信 交易 的 声誉 。 发 现 对 
购买 者 而 言 什 么 是 最 重要 的 ， 是 谈判 过 程 中 一 个 很 重要 的 方面 〈 见 表 13 一 1) 。 现 在 
个 人 销售 的 焦点 在 于 寻找 共同 价值 。 当 购买 者 出 现 顾 虑 时 ， 有 些 销售 人 员 错 误 地 提 
出 降价 。 在 客户 的 心中 ， 价 格 与 售后 服务 质量 相 比 是 次 要 的 。 本 章 后 面部 分 将 讨论 
正式 谈判 中 创造 价值 的 具体 措施 。 


23-1 0 处 理 异 议 






ee 清楚 地 表述 价值 


“再 考虑 一 下 ” .害怕 做 出 错误 的 决定 安慰 ， 提 供 证 据 
“与 老板 谈 一 下 ” ”不 能 证 明 决定 的 正确 性 ”降低 风险 ， 重 申 利益 
“需要 更 多 的 报价 ” 。 不 能 确定 你 是 他 们 的 景 佳 选择 。 目标 解决 方案 ， 评 估 
“与 现 有 供应 商 的 关系 ” 疏 z ee 





mene 过 的 经 影响 了 下 oe 
户 正在 寻找 何 种 信息 ， 

资料 来 源 : 表 “Hideand-Seek”， 摘 自 Nancy J. Martini 〈 从 前 姓氏 为 Stephens), President &-CEO, PI World- 
wide, Wellesley Hills, MA, “Objections Are a ‘Yes’ About to Happen,” Selling, November 1998, p. 3。 

确定 目标 与 财务 目标 。 有 两 个 重要 概念 必须 提 到 。 首 先是 协议 外 最 佳 方案 
(BATNA)， 其 定义 为 “如 果 谈 判 不 成 功 ， 可 接受 哪 种 选择 方案 ?” 正 式 谈 判 中 你 
可 能 会 做 出 让 步 ， 因 此 ， 必 须 评 估 买 卖 双方 的 协议 外 最 佳 方案 。 第 二 个 重要 的 计划 
工具 是 可 能 达成 协议 的 空间 〈《ZOPA) ， 其 定义 为 卖方 所 能 接受 的 放弃 点 与 买方 愿意 
支付 的 最 高 价 之 间 的 空间 。 放弃 点 代表 了 一 方 愿意 接受 的 最 低 价 ， 也 称 为 “保留 
价 ”。 例 如 ， 如 果 你 的 放弃 点 在 4 265 万 美元 ， 而 买方 愿意 支付 的 最 高 价格 是 4 800 
万 美元 ， 则 你 的 ZOPA 是 此 范围 内 的 任 一 价位 ， 或 535 万 美元 [二 (4 800 一 4 265) 
万 美元 」] ZA.” 

SOE ° ABATE (Ed Brodow) 是 著名 演讲 家 、 国 际 顾 问 、《 谈 判 新 兵营 》 Ne- 
gotiation Bootcamp) 的 作者 ， 他 主张 策划 解决 方案 时 最 好 是 目标 高 远 。 在 他 的 新 
培训 课程 “谈判 六 原则 ”中 ， 他 建议 做 好 家 庭 作业 ， 准备 一 系列 的 条 款 ， 包 括 你 期 
望 能 接受 的 最 大 值 ， 你 希望 接受 的 是 什么 ， 以 及 你 的 底线 或 你 离开 销售 时 能 接受 的 
最 小 值 。 在 今天 的 许多 销售 情形 中 ， 购 买 者 期 望 存 在 着 不 同 价值 的 不 同 解决 方案 。 

准备 议程 。 议 程 列 出 谈判 过 程 中 要 讨论 什么 或 者 不 讨论 什么 ， 以 及 按 什 么 程序 
进行 。 作 为 销售 人 员 ， 你 希望 先 取 得 一 些 “ 小 胜利 ”， 以 便 为 后 面 的 艰难 谈判 创造 
一 个 好 的 期 望 。 因 此 ， 和 需要 在 所 提议 的 议程 中 优先 安排 这 些 项 目 。 有 时 候 ， 项 目 应 
该 同步 讨论 ， 而 不 是 串联 式 讨论 .然而 ， 有 经 验 的 采购 人 员 也 会 带 上 一 份 详细 的 议 
程 。 谈 判 也 许 会 以 讨论 议程 开始 。 








回顾 适应 性 销售 模式 。 成 功 地 谈判 以 克服 购买 者 的 顾虑 ， 很 大 程度 上 取决 于 对 
人 类 行为 的 理解 。 这 类 知识 加 上 和 良好 的 常识 ， 可 以 帮助 销售 人 员 克 服 绝 大 部 分 购买 
顾虑 。 在 一 对 一 谈判 中 ， 适 应 性 销售 模式 是 很 有 效 的 〈 见 第 4 ED). RAIMA ee 
则 是 :“ 己 所 不 欲 ， 勿 施 于 人 。.”” 团 队 参 与 谈判 时 ， 和 情况 将 会 变 得 更 复杂 。 谈 判 团队 
领导 的 职责 就 在 于 无 t I wa 都 要 保证 各 种 不 同 沟 通风 格 之 间 的 信息 交 
流畅 通 并 培育 强 有 力 的 团队 关系 。 

准备 谈判 工作 表 。 计 划 必 须 系 统 化 地 安排 。 谈 判 工 作 表 有 助 于 销售 人 员 预 测 和 
识别 可 能 的 购买 者 抗拒 。 我 们 用 食品 公司 的 例子 来 说 明 谈 判 工作 表 是 如 何 起 作用 
的 。 玛 丽 。 特 纳 (Mary Turner) Durkee Famous Food 公司 的 销售 人 人员， 她 销售 
350 多 种 产品 ， 每 天 拜访 超市 ， 提 供 订 货 与 促销 方面 的 协助 。 最 近 ， 她 的 公司 决定 
当 食 品 零 售 店 订购 橄榄 油 达 到 15 箱 及 以 上 时 ， 给 予 每 箱 1 美元 的 补贴 。 在 回 客 户 
报价 之 前 ， 玛 丽 制 定 了 谈判 工作 表 (UL 13 一 2)。 我 们 不 可 能 预知 所 有 问题 ， 但 是 
有 可 能 识别 容易 产生 的 最 和 常见 问题 。 因 此 ， 谈判 工 作 表 会 成 为 一 个 有 用 的 工具 。 





“15 SMCS FC 结合 使 用 mgr “ 超 值 利益 法 


Z, 那里 已 经 很 挤 了 。” “您 不 会 遇 到 那样 的 问题 。 根 据 我 们 的 促销 计 
ee Zi], 10 箱 现场 陈列 ， 只 有 5 箱 存货 。15 箱 可 以 

Ae | 在 两 周 内 卖 完 

“现在 大 宗 进 橄榄 油 是 一 时 间 结合 使 用 “直接 否定 ”和 “第 三 方 证 据 ”法 

年 中 最 差 的 时 机 。 人 们 不 “我 同意 这 在 过 去 的 确 是 个 问题 ,但 是 消费 者 的 


会 在 这 个 时 候 买 橄榄 油 。 ”” ”态度 似乎 在 改变 。 我 们 注意 到 ， 如 果 展 示 得 当 ， 
橄榄 油 在 全 年 的 销售 都 很 好 。 更 多 的 人 使 用 橄 
模 油 做 煎饼 、 比 萨 或 者 其 他 东西 。 当 然 ， 绝 大 
”多 数 调 味 盘 中 盛 的 也 是 橄榄 铀 。 我 们 将 提供 店 

面 广告 ， 宣 传 使 用 这 种 有 益 产 品 的 菜谱 。” 


“我 得 控制 住 预 算 .” 价格 使 用 “ 超 值 利益 ”法 | 
oa “您 知道 ， 橄 模 油 是 高 利润 商品 ， 平 均 利润 率 在 
26%。 加 上 每 箱 1 美元 的 折扣 ， 利 润 将 达到 
| | | | OA 
“我 对 现在 的 供应 商 很 。 供 货源 合 使 用 “提问 ”和 “试销 ”法 
满意 .” “int te eth J 
说 明 : 在 展示 前 准备 谈判 工作 表 非 常 重要 。 要 注意 经 常 地 使 用 组 合 方式 以 有 效 地 应 对 客户 顾虑 。 


主导 谈判 过 程 


在 正式 的 谈判 过 程 中 ， 和 掌握 本 书 所 提供 的 技巧 是 十 分 有 益 的 。 比 如 ， 建 立 良 好 
的 社会 关系 、 善 于 提问 题 、 善 于 倾听 、 使 用 证 明 材 料 以 及 谈判 解决 异议 的 运用 策略 
等 。 销 售 人 员 应 当 掌 握 许多 黄金 法 则 ， 以 在 正式 谈判 中 取得 成 功 。 这 些 黄金 法 则 包 
括 : 认识 问题 、 制 定 可 选 解决 方案 、 不 时 地 重申 已 达成 的 共识 、 及 时 作出 明智 的 让 
步 等 。 

Wik fo). CARIK EH!) (When Talking Makes Things Worse!) 的 作者 大 
E e HASIR (David Stiebel) 认为 ， 我 们 需要 认识 误解 和 不 同意 之 间 的 区 别 。 误 





解 是 指 我 们 没有 准确 认识 到 对 方 的 观点 ， 比 如 ， 销 售 人 员 认 为 消费 者 最 关注 的 是 价 
A. 但 消费 者 最 迫切 的 需要 是 及 时 交 货 。 不 同意 是 指 尽 管 双 方 都 最 准确 地 相互 理解 
了 ， 但 仍 存在 不 相同 的 意见 .确定 你 和 潜在 客户 清楚 地 理解 需要 谈判 的 实质 问题 
( 见 表 13 一 1) 。 当 潜在 客户 开始 表述 时 ， 要 仔细 地 听 ， 听 出 言 外 之 意 。 运 用 调查 式 
问题 ， 你 可 以 微调 对 问题 的 认识 。 

提供 增值 的 可 选 解 决 方案 。 当 潜在 客户 表述 完 后 ， 运 用 确认 式 问 题 来 确定 问题 
所 在 ， 是 个 好 做 法 。 这 将 有 助 于 你 分 离 出 真正 的 问题 ， 减 少 误 解 的 可 能 性 。 确 认 式 
问题 如 : “我 认为 我 已 经 理解 了 您 的 顾虑 ， 您 担心 保修 协议 没有 为 您 提供 足够 的 保 
护 ， 是 这 样 吗 ?” 花 时 间 来 问 这 类 问题 ， 可 以 达到 两 个 目的 : 第 一 ， 你 表达 了 个 人 
关注 ， 这 会 使 你 的 客户 感到 高 兴 ; 第 二 ， 你 赢得 了 时 间 来 考虑 最 佳 答复 。 

最 佳 答案 往往 就 是 可 选 解决 方案 。 在 正式 谈判 中 ， 这 称 为 利益 交换 Clogroll- 
ing) 。 现在 ， 许 多 客户 并 不 满足 于 只 有 一 种 方法 或 单一 的 解决 方案 。 在 信息 时 代 ， 
人 们 管理 自己 工作 和 生活 的 时 间 更 少 ， 因 此 对 于 多 样 化 有 了 更 高 的 要 求 。 在 谈判 过 
程 中 ， 我 们 可 以 引入 很 多 的 主题 。 在 许多 情况 下 ， 这 些 新 进 主题 将 使 价格 不 再 成 为 
焦点 ， 从 而 实际 地 为 客户 、 也 有 可 能 为 销售 方 创造 价值 。 当 客户 重点 关注 价格 时 ， 
可 以 将 以 下 主题 引入 谈判 : 交代 日期、 财务 安全 、 合 同期 限 、 产 品质 量 、 排 他 性 条 
款 、 服 务 支 持 的 级 别 以 及 保修 协议 等 。 

不 时 地 回顾 已 经 达成 的 共识 。 购 头 问 题 的 谈判 有 点 类 似 外 交谈 判 艺术 。 它 有 助 
于 认识 业已 存在 的 共同 点 ， 将 节省 时 间 和 帮助 建立 与 潜在 客户 更 紧密 的 联系 。 在 销 
售 展示 的 某 些 时 刻 ， 你 也 许 会 使 用 概述 确认 式 问题 “让 我 们 看 一 下 我 是 否 完全 了 
解 您 的 立场 ， 您 认为 我 们 的 产品 是 高 质量 的 ， 能 为 您 提供 所 需要 的 可 靠 性 。 并 且 ， 
您 认为 我 们 的 价格 也 是 合理 的 。 我 在 这 两 点 上 的 认识 是 准确 的 吗 ?” 

一 旦 确认 了 双方 所 有 的 共识 领域 ， 则 不 一 致 就 会 令 人 吃惊 地 变 少 了 。 潜 在 客户 
就 会 怖 然 大 悟 : 拥有 该 商品 的 好 处 将 大 大 超过 其 坏处 。 现 在 ， 和 情况 就 变 得 很 明朗 
了 ， 销 售 人 员 和 客户 将 集中 注意 力 解决 剩 下 的 不 一 致 。 

商业 环境 有 时 候 是 混乱 的 ， 因 此 ， 谈 判 中 有 必要 “配置 后 备 降落 伞 ”。 当 协议 
未 达成 时 ， 为 了 避免 客户 诅 疼 ， 做 好 防止 意外 准备 工作 ， 向 客户 提供 备用 计划 。” 

不 要 太 快 地 做 出 让 步 。 要 有 策略 地 、 勉 强 地 做 出 让 步 ， 并 总 是 要 努力 获得 一 
些 回报 。 谈 判 顾 问 艾 德 。 布朗 德 建议 说 ,准备 让 步 时 ， 我 们 应 该 准备 得 到 某 些 回 
报 ， 可 以 询问 :“ 如 果 我 们 为 你 这 样 做 ， 你 也 为 我 们 这 样 做 吗 ?” 过 分 随意 的 让 步 
会 降低 你 产品 的 价值 。 并 且 ， 太 容易 地 做 出 让 步 是 在 谈判 中 示弱 。SPIN 销售 类 
图 书 的 作者 之 一 尼 尔 。 雷 克 汉 姆 说 :“ 迟 一 些 谈 ， 一 点 点 地 谈 ， 绝 不 让 谈判 替代 
好 的 销售 。” 

节奏 和 帕 票 托 定律 。 时 间 在 谈判 中 起 着 十 分 重要 的 作用 。 大 多 数 谈 判 是 在 最 后 
20% 的 时 间 内 达成 协议 的 。 帕 累 托 定律 显示 ， 谈判 中 80% 的 谈判 成 果 是 在 最 后 
20% 的 时 间 内 取得 的 。 因 为 在 时 间 压 力 下 ， 谈判 策 略 的 影响 是 容易 发 挥 出 来 的 ， 因 
此 ， 谈 判 者 应 该 把 时 间 当 做 一 种 战略 武 项 ， 花 更 多 的 时 间 去 仔细 考虑 让 步 ， 或 者 设 
定 一 个 截止 时 间 以 加 速达 成 协议 。” 


知道 什么 时 候 该 放弃 


基于 许多 原因 ， 销 售 人 员 有 时 不 得 不 放弃 潜在 客户 。 如 果 客 户 预 算 不 允许 客户 
购买 你 的 产品 ， 就 不 要 勉强 。 如 果 客 户 的 最 高 出 价 也 不 能 让 你 的 公司 获 利 ， 就 不 要 
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继续 浪费 时 间 了 。 如 果 购 买 者 只 关注 可 能 的 最 低 价 ， 而 你 奉行 的 是 增值 销售 战略 ， 
则 应 该 考虑 退出 谈判 。 如 果 发 现 潜在 客户 不 诚实 或 不 能 信守 承诺 ， 最 好 中 止 谈判 。 
了 解 清楚 你 在 价格 、 规 格 、 交 货 日 程 等 方面 的 弹性 有 多 大 (你 的 BATNA 和 ZO- 
PA)， 知 道 你 在 什么 时 候 达 到 你 的 “放弃 点 ”。 

最 后 ， 写 下 书面 谈判 协议 ， 这 对 正式 合同 确立 是 有 帮助 的 。 谈 判 纪要 也 将 成 为 
随后 行动 的 控制 工具 。 
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销售 人 员 学 习 了 解 所 存在 的 购买 者 抗拒 类 型 ， 这 样 ， 就 可 以 预测 销售 拜访 中 
可 能 出 现 的 某 些 购买 者 顾虑 。 基 于 这 些 信 息 ， 就 有 可 能 更 好 地 准备 与 客户 的 每 次 
会 面 。 最 主要 的 购买 者 顾虑 集中 于 五 个 方面 : 需求 、 产 品 、 供 货源 、 时 间 和 
价格 。 


与 产品 需求 相关 的 顾虑 


如 果 你 仔细 地 完成 了 和 拜访 前 计划 ， 则 潜在 客户 有 可 能 会 对 你 的 产品 产生 需求 。 
然后 ， 你 仍然 可 以 预见 潜在 客户 的 最 初 反应 为 :“ 我 并 不 需要 你 的 产品 这 也 许 是 
潜在 客户 每 次 面 对 销 售 代表 时 的 条 件 反 射 ， 也 许 是 一 种 掩饰 ， 不 购买 的 真正 原因 可 
能 是 缺 钱 、 缺 时 间 来 仔细 研究 你 的 提议 ， 或 者 其 他 原因 。 

真正 的 需求 抗拒 是 销售 人 员 在 销售 初期 所 面临 的 最 大 挑战 之 一 。 试 想 一 下 ， 客 
户 为 什么 要 购买 似乎 并 没有 真正 利益 的 产品 ? 除非 我 们 能 创造 潜在 客户 心中 的 需求 
感知 ， 否 则 没有 可 能 实现 成 交 。 

如 果 你 正在 拜访 商业 上 的 潜在 客户 ， 克 服 需 求 拒绝 的 最 好 方法 是 证 明 你 的 产品 
是 一 个 好 的 投资 。 任 何 商业 交易 都 希望 便利 ， 因 此 ， 你 必须 证 明 你 的 产品 和 服务 能 
够 对 此 目标 有 页 献 。 你 的 产品 可 以 增加 销售 量 吗 ? 可 以 降低 运行 成 本 吗 ? 如 果 一 家 
五 金 商 店 的 老板 说 “我 销售 过 一 个 高 档 工具 系列 ”， 此 时 ， 可 以 指出 第 二 个 低 价 产 
品系 列 将 满足 另 一 大 购买 者 细 分 群体 的 需要 。 人 和 凭借 新 增 的 第 二 个 产品 系列 ， 在 与 其 
他 销售 便宜 工具 商店 〈 折 扣 店 和 超市 ) 的 竞争 中 ， 此 五 金 商 店 可 以 获得 更 有 利 的 
地 位 。 


与 产品 或 服务 本 身 相 关 的 顾虑 


回忆 一 下 第 8 章 ， 顾 问 式 购买 者 缺乏 对 需求 的 了 解 ， 或 者 需要 销售 人 员 帮 忙 评 

佑 可 能 的 解决 方案 。 因 此 ， Fm RTR) 常常 成 为 购买 者 抗拒 的 焦点 。 此 时 ， 

应 努力 了 解 潜 在 客户 怀疑 你 的 产品 或 服务 的 具体 原因 。 通 常 你 会 发 现 以 下 因素 能 影 
啊 消 费 者 的 态度 : 

1. 产品 或 服务 缺乏 声誉 。 如 果 你 销售 新 产品 或 相对 较 新 的 产品 ， 这 是 一 

种 常见 的 购买 者 顾虑 。 人 们 不 喜欢 冒险 ,他们 需要 得 到 足够 的 保证 ， 证 明 产 品 
是 可 靠 的 。 
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2. 满足 于 现 有 的 产品 或 服务 。 改 变 对 很 多 人 来 说 并 不 容易 。 购 买 新 产品 
或 服务 意味 着 采用 新 的 流程 或 者 重新 培训 员工 。 在 潜在 客户 心中 ， 改 弦 更 张 后 
的 好 处 可 能 并 不 必然 多 于 不 利之 处 ， 所 以 购买 者 抗拒 就 会 出 现 。 要 克服 购买 者 
顾虑 ， 你 必须 激发 潜在 客户 心目 中 的 强烈 期 望 。 着 重 在 于 价值 诉求 ， 这 是 你 的 
产品 或 服务 超过 现 有 产品 或 服务 的 最 大 优势 所 在 ， 或 者 重新 装配 产品 和 提供 定 
制服 务 ， 以 更 好 地 满足 客户 需求 。 


与 供 货源 相关 的 顾虑 


当 潜 在 客户 是 战略 联盟 式 购 买 者 时 ， 就 会 对 供 贷 来 源 有 特别 的 顾虑 ， 因 为 潜在 
客户 已 经 与 其 他 供 货 商 建 立 了 良好 的 伙伴 关系 。 如 果 潜 在 客户 对 现 有 供应 商 十 分 忠 
诚 ， 你 就 不 得 不 更 加 努力 地 与 之 建立 关系 ， 并 从 需求 发 现 阶段 开始 。 

涉及 忠诚 相关 的 问题 时 ， 最 好 避免 直 接 批 评 你 的 竞争 对 手 。 人 负面 评价 容易 事 与 
愿 违 ， 有 损 你 的 专业 形象 。 最 好 将 销售 展示 集中 在 客户 问题 和 你 的 解决 方案 上 。 

处 理 忠 诚 性 异议 有 正面 的 方法 ， 以 下 是 一 些 建议 : 


1. 努力 寻找 你 公司 的 产品 和 服务 可 以 为 客户 解决 的 问题 。 借 助 一 些 恰 当 
的 提问 ， 你 也 许可 以 比 竞争 对 手 更 好 地 理解 潜在 客户 的 问题 。 

2. 指出 你 的 产品 和 你 的 公司 所 提供 的 超额 利益 。 和 希望 通过 你 富有 逻辑 的 
展示 ， 来 克服 潜在 客户 与 现 有 供应 商 之 间 可 能 的 情感 联系 。 

3. 致力 于 借助 推荐 客户 ， 为 你 的 观点 提供 更 多 支持 。 尽 可 能 地 借助 推荐 
oP.” 

4. 尽力 保持 在 视线 之 内 ， 保 持 联系 。 与 潜在 客户 的 每 一 次 接触 都 有 助 于 
与 其 建立 联系 。 弗 吉 尼 亚 州 费 尔 法 克 斯 的 保险 咨询 公司 〈Insurance Consulting 
Group) 老板 安东尼 。 特 林 加 莱 (Anthony Tringale) 说 ， 他 在 社交 活动 和 兹 
善 活 动 中 ， 与 许多 潜在 客户 建立 了 良好 的 关系 。” 


与 时 间 相 关 的 顾虑 


如 果 潜 在 客户 说 “我 需要 时 间 来 考虑 一 下 ”， 那 么 ， 你 就 遇 到 了 与 时 间 相 关 的 
顾虑 。 与 时 间 相 关 的 拒绝 经 常 表现 为 拖延 (stall)。 拖 延 通常 意味 着 客户 还 没有 感 
知 到 购买 的 好 处 。 在 大 多 数 情 况 下 ， 拖 延 意味 着 潜在 客户 对 你 的 产品 的 评价 既 有 正 
面 的 ， 也 有 负面 的 。 可 以 考虑 使 用 探查 式 问题 来 确认 其 负面 评价 : “我 们 公司 让 您 
有 所 顾虑 吗 ?”“ 您 对 我 们 的 保修 计划 存在 疑问 吗 ?” 

假如 潜在 客户 能 从 现在 购 丑 中 获 益 ， 则 可 以 进行 说 服 。 如 果 价 格 将 来 会 上 涨 ， 
或 者 产品 会 脱销 ， 你 就 应 该 提供 此 信息 。 然 而 ， 你 必须 真诚 和 准确 地 提供 信息 ， 为 
了 获得 订单 而 牌 曲 事实 是 不 适当 的 。 

更 新 合同 也 需要 谈判 。 在 这 种 情况 下 ， 要 真诚 地 并 精确 地 解释 新 价格 将 给 客户 
带 来 的 附加 价值 。 有 时 ， 在 支付 期 限 上 给 予 宽 限 ， 有 助 于 克服 客户 对 于 提 价 的 不 
满 。 为 了 加 强 与 长 期 商业 伙伴 的 关系 ， 销 售 方 有 时 必须 观察 市 场 ， 评 估 真 实 的 合理 
价格 ， 在 买方 提出 要 求 之 前 ， 自 愿 与 购买 者 展开 谈判 ， 降 低 价 格 。? 





与 产品 价格 相关 的 顾虑 


价格 异议 是 销售 人 员 必 须 克 服 的 最 大 障碍 之 一 。 有关 价 格 异 议 ， 必 须 记 住 两 个 
重要 观点 : 第 一 ， 这 是 销售 领域 最 常见 的 购买 者 顾虑 之 一 。 因 此 ， 必 须 学 习 此 领域 
的 谈判 技巧 。 第 二 ， 价 格 可 能 只 是 一 个 借口 。 如 果 你 销售 产品 或 服务 给 交易 式 购 飞 
者 ， 价 格 也 许 是 成 交 的 最 大 障碍 。 当 客户 说 :“ 你 的 价格 太 高 了 ”， 其 实 他 可 能 的 意 
思 是 :“ 我 还 没有 要 买 你 的 呢 。” 在 多 数 客户 眼中 ， 价 值 远 远 要 比价 格 重要 。 应 始终 
以 有 说 服 力 的 价值 主张 来 给 你 的 产品 定位 。 在 意 增值 产品 的 客户 不 会 轻易 地 根据 产 
品 价格 而 选择 竞争 对 手 的 产品 。 我 们 将 提供 一 些 具体 策略 来 应 对 这 类 问题 。 





没有 应 得 的 结果 ， 只 有 谈判 的 结果 


切 斯 特 。L 。 嘉 洛斯 (Chester L. Karrass) 是 有 效 谈判 研讨 会 的 开创 者 ， 他 说 : “在 
生意 场 上 ， 你 不 会 得 到 你 应 得 的 回报 ， 只 会 得 到 你 通过 谈判 所 获得 的 利益 。” 这 对 于 找 
工作 的 人 是 很 好 的 建议 。 大 部 分 雇主 在 提供 职位 之 初 都 不 会 考虑 最 高 工资 的 可 能 。 如 果 
你 想 要 一 个 更 高 的 底薪 ， 你 就 必须 对 此 提要 求 。 雇 主 通常 会 为 每 一 个 职位 预先 确定 范 
围 ， 而 最 高 的 薪水 会 保留 给 为 工作 带 来 一 些 额 外 东西 的 应 聘 者 。 为 了 准备 富有 成 效 的 谈 
判 ， 你 必须 知道 你 自己 的 需要 以 及 关于 职位 价值 的 一 些 事情 。 很 多 雇主 都 告诉 你 薪水 的 
范围 在 面试 之 前 就 决定 了 。 互 联网 是 一 个 非常 好 的 关于 特定 工作 类 型 薪水 的 信息 来 源 。 
根据 你 的 需要 ， 试 着 去 决定 你 最 在 乎 的 东西 : 有 趣 的 工作 、 末 来 的 提升 或 者 灵活 的 工作 
日 程 。 如 果 愿 意 去 谈判 ， 你 可 以 增加 儿 百 甚至 几 千 美元 的 工资 。 做 好 推销 自己 的 准备 ， 
为 你 认为 合适 的 薪水 而 谈判 ， 争 取 实 现 双 赢 的 解决 方案 。 


De FI Fo AR NA Se 5 MR pa BI EA I Fs 


PRA Ge AR WS SEA PRE A AAT RAF. EDIEN UR ZR RIA 
该 试图 确定 何 种 方式 是 最 有 效 的 。 在 多 数 情况 下 ， 可 以 运用 以 下 方法 的 组 合 来 谈判 
克服 购买 者 顾虑 。 


直接 否定 


直接 否定 (direct denial)〉 指 直接 反驳 潜在 客户 的 观点 或 看 法 。 直 接 否 定 问 题 被 
认为 是 一 种 高 风险 的 谈判 克服 购买 者 顾虑 的 方法 ， 因 此 ， 要 谨慎 使 用 。 人 们 不 愿意 
被 指出 错误 ， 即 便 事 实证 明 就 是 如 此 。 如 果 不 能 适当 地 控制 好 情形 ， 就 会 招致 客户 
的 愤恨 。 

当 潜 在 客户 的 购买 者 抗拒 毫 无 根据 时 ， 我 们 有 时 除了 不 得 不 公开 反对 外 ， 别 无 
选择 。 如 果 客 户 被 误导 了 ， 我 们 必须 准确 地 提供 信息 。 例 如 ， 如 果 客 户 质疑 产品 质 
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量 ， 就 应 该 直接 以 无 论 何 种 合适 的 证 据 来 消除 其 顾虑 。 忽 视 这 种 误解 是 绝对 不 利 
的 。 高 绩效 销售 人 员 会 迅速 、 直 接地 回应 这 种 潜在 客户 的 不 准确 问题 。 

提出 直接 否定 的 方式 是 非常 重要 的 。 运 用 双赢 模式 ， 坚 定 而 诚 屋 地 表述 你 的 观 
点 ， 但 是 不 要 有 攻击 性 。 尤 其 是 ， 不 要 在 潜在 客户 面前 摆 出 高 人 一 等 的 派头 ，“ 什 
么 都 知道 ”的 态度 会 令 人 讨厌 。 


间接 否定 


有 了 时候， 潜在 客户 的 顾虑 是 完全 有 根据 的 ， 或 者 至 少 在 很 大 程度 上 是 准确 的 。 
此 时 应 采用 间接 否定 (indirect denial) 的 方法 。 最 好 的 方式 是 作出 一 点 让 步 ， 承 认 
潜在 客户 的 看 法 至 少 是 部 分 正确 的 。 毕 竞 ， 奋 是 证 据 确 沿 ， 很 可 能 就 没有 竞争 了 。 
任何 产品 都 有 其 缺陷 和 局 限 性 ,这 种 方法 的 成 功 之 处 在 于 ， 大 多 数 人 都 希望 别人 认 
同 自 己 的 看 法 。 因 此 ， 间 接 否 定 方 法 的 运用 十 分 广泛 。 以 下 就 是 体现 了 此 方法 运用 
的 一 段 交 易 ， 销 售 人 员 是 太平 洋 贝 尔 电 话 禾 公司 (Pacific Bell Directory) 的 大 客户 
销售 代表 


销售 人 员 : 在 5 种 不 同 的 太平 洋 贝 尔 电话 簿 黄页 上 刊登 您 的 6X8 英寸 广 
告 ， 总 价 为 3 2 万 美元 。 

客户 : 作为 建筑 商 ， 我 希望 我 的 广告 可 以 提供 给 需要 建造 房屋 的 人 ， 我 很 
担心 我 的 广告 会 漂 没 在 你 们 电话 筹 上 数 以 百 计 的 广告 之 中 。 

销售 人 员 : 是 的 ， 我 同意 电话 簿 黄页 上 有 成 百 上 千 的 广告 。 但 是 ， 总 承包 
商 部 分 只 有 不 到 30 个 广告 。 我们 的 设计 人 员 可 以 设计 出 引 人 注 目的 广告 ， 让 
您 的 公司 与 其 他 公司 的 广告 区 分 开 来 。 此 外 ， 我 们 还 会 对 您 公司 的 网 站 进行 同 
样 的 设计 。 


注意 到 这 里 销售 人 员 运 用 了 “是 的 ， 我 同意 …… ”以 减少 否定 的 有 影响。 潜在 客 
户 几 乎 没有 感觉 到 其 观点 遭 到 了 人 全盘 否定 。 要 注意 : 避免 使 用 “是 的 …… 但 是 ”之 


类 的 语句 ， 当 使 用 了 “但 是 ”时 ， 前 面 所 说 的 一 切 都 被 和 否定。 更 有 效 的 回答 方式 
是 :“ 我 明白 您 的 顾虑 ， 托 马 斯 女士 ， 我们 可 以 换 一 种 方式 来 看 这 个 问题 。”* 

感觉 一 感到 一 发 现 。 有 些 线索 反映 了 客户 感觉 有 什么 事情 不 对 劲 ， 成 功 的 销售 
人 员 对 此 非常 敏感 。 一 种 与 客户 顾虑 产生 共鸣 的 方法 是 “感觉 一 感到 一 发 现 ” 战 
略 。 让 我 们 看 看 它 是 如 何 起 作用 的 。 假 如 客户 对 新 电脑 软件 的 复杂 性 感到 顾虑 ， 他 
说 :“ 我 觉得 我 永远 也 不 可 能 掌握 这 个 程序 。” 你 可 以 这 样 回答 :“ 我 明白 你 的 感觉 ， 
皮尔 森 先 生 ， 许 多 客户 在 开始 使 用 之 前 也 是 这 么 感觉 的 ,但 最 后 他 们 发 现 这 个 软件 
很 容易 掌握 。” 


销售 与 你 息息相关 —_ ———— 


销售 保住 了 工厂 的 岗位 
派克 。 汉 尼 汾 (Parker Hannifin) 公司 的 工厂 位 于 窒 夕 法 尼 亚 州 
欧文 镇 。 工 人 们 都 指望 肯 。 斯 威 特 (Ken Sweet) 来 挽救 他 们 的 工作 ， 
他 是 总 经 理 。 当 这 家 自动 化 设备 工厂 的 销售 下 降 的 时 候 ， 就 出 现 了 裁 
员 的 压力 。 在 销售 明显 减少 的 衰退 期 中 ， 通 常会 通过 解雇 员工 来 减少 
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他 必须 对 销售 负责 ， 让 产品 流向 市 场 。 当 生产 运营 放 慢 速度 时 ， 斯 威 
特 先生 就 会 加 倍 努 力 地 销售 。 他 督促 他 的 设备 研发 团队 重点 关注 最 有 
可 能 提供 大 订单 的 潜在 客户 的 需求 。 有 时 经 理会 调 一 些 产 品 工 人 来 帮 
助 销 售 。 吉 姆 。 马 尼 因 (Jim Manion) 是 一 个 装配 工 ， 当 工厂 里 没 什 
么 事 时 ， 他 就 会 对 那些 访问 过 公司 网 页 的 潜在 客户 进行 拜访 。 这 些 销 
售 努 力 帮 助 员 工 挽回 了 工作 。 


提问 


纵 观 整 章 ， 我 们 描述 了 探查 式 问 题 和 确认 式 问 题 可 以 增强 谈判 过 程 的 几 种 情 
形 。 必 须 记 住 ， 需 求 满足 式 问题 也 非常 重要 。 在 第 11 章 中 提 到 ， 设 计 需 求 满足 式 
问题 是 用 来 将 销售 过 程 推 进 到 承诺 和 行动 阶段 。 这 些 问题 聚焦 于 解决 方案 。 看 看 下 
面 涉及 价格 顾虑 的 交易 : 


购买 者 : 我 们 人 力 资 源 部 门 很 难 承担 你 这 项 心理 测验 的 费用 。 
销售 人 员 : 降低 10%‰% 的 雇员 流失 率 能 给 你 的 公司 带 来 什么 ? 


在 这 个 例子 中 ， 提 问 的 作用 在 于 将 购买 者 的 注意 力 重新 聚焦 到 解决 方案 上 。 这 些 
问题 还 将 解决 方案 的 所 有 权 给 了 潜在 客户 。 更 多 需求 满足 式 问 题 的 例子 参见 第 11 章 。 


超额 利益 


有 了 时候 ， 客 户 会 提出 一 个 无 法 否定 的 问题 ， 比 如 “你 的 电视 广告 方案 没有 包含 
出 演 广告 明星 的 费用 ， 这 意味 着 我 们 要 支付 这 笔 费 用 ”， 此 时 ， 你 应 该 承认 异议 有 
道理 ， 然 后 提出 一 些 超额 利益 : “是 的 ， 您 说 得 对 。 我 们 将 进行 选秀 ， 并 在 整个 过 
程 中 指导 演员 们 。 如 果 您 对 演员 表演 不 满意 的 话 ， 我 们 将 会 寻找 新 演员 并 且 重 新 拍 
摄 ， 而 您 不 用 支付 额外 费用 。 ”超额 利益 (superior benefit) 是 指 大 多 数 情 况 下 超出 


客户 具体 顾虑 的 利益 。 
演示 


如 果 你 对 目 己 的 产品 与 竞争 对 手 的 产品 都 很 熟悉 的 话 ， 就 很 容易 使 用 这 种 通过 
谈判 解决 购买 者 抗拒 的 方式 。 你 知道 自己 产品 的 竞争 优势 ， 可 以 自信 地 讨论 产品 
特征 。 

产品 演示 是 克服 购买 者 顾虑 的 最 有 说 服 力 的 方法 之 一 。 通 过 有 效 演示 ， 你 可 以 
消除 客户 的 具体 顾虑 。 有 时 候 ， 必 须 再 次 演示 来 消除 客户 顾虑 ， 这 次 演示 要 提供 另 
外 的 证 据 。 高 绩效 销售 人 员 知 道 什 么 时 候 如 何 运 用 证 明 材 料 来 消除 购买 者 抗拒 。 


试用 


试用 (trial offer) 是 指 在 没有 购买 承诺 下 ， 给 予 潜在 客户 试用 产品 的 机 会 。 试 
用 〈 特 别 是 针对 新 产品 而 言 ) 非常 受 潜在 客户 欢迎 ， 因 为 他 们 可 以 借 此 充分 熟悉 该 
新 产品 ， 而 不 必 做 出 重要 承诺 。 假 设 一 位 餐饮 连锁 企业 的 采购 人 员 说 : “我 相信 你 
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们 的 食用 油 品 质 非常 好 ， 但 是 我 们 对 目前 所 使 用 的 品牌 相当 满意 ， 我 们 的 经 理 没有 
表示 任何 抱怨 。” 对 此 说 法 ， 你 可 以 说 : “我 能 理解 您 不 愿 尝试 我 们 的 产品 。 但 是 ， 
我 确实 相信 我 们 的 食用 油 是 市 场 上 最 好 的 。 如 果 您 同意 的 话 ， 我 可 以 免费 提供 30 
加 仓 的 食用 油 。 您 可 以 选 定 餐 馆 使 用 我 们 的 产品 ， 再 评估 其 效果 。 如 果 我 们 的 产品 
不 是 非常 好 的 话 ， 您 可 以 不 下 订单 。” 


第 三 方 证 据 


研究 证 明 ， 中 立 的 第 三 方 的 有 利 证 据 是 应 对 购买 者 抗拒 的 有 效 方法 。 假 设 一 家 
小 企业 的 老板 说 没有 专业 化 园艺 设计 服务 也 没 问 题 ， 销 售 人 员 可 以 这 样 回答 : “有 
些 老板 的 感觉 与 您 一 样 。 但 是 ， 只 要 他 们 接受 了 我 们 的 服务 ， 就 绝 不 会 因此 而 后 悔 。 
威廉 姆 斯 五 金 公 司 (Williams Hardware) 的 老板 马克 。 威 廉 姆 斯 (Mark Williams) 
说 ， 我 们 的 服务 彻底 改变 了 他 们 企业 的 公众 形象 .” 第 三 方 证 据 提 供 了 解决 特定 购买 
问题 的 正面 方法 。 这 种 中 立 第 三 方 的 正面 经 验 几 乎 不 会 引起 与 潜在 客户 的 争论 。 


推迟 方法 


现在 的 客户 信息 都 很 灵通 ， 可 能 希望 在 销售 阶段 尽早 地 进行 谈判 。 客 户 会 过 早 
地 提出 顾虑 ， 而 你 本 是 准备 在 后 面 的 销售 展示 中 再 回答 的 。 假 设 你 正在 拜访 一 位 办 
公 室 经 理 ， 他 正 要 为 8 位 员工 装备 办 公 室 隔 间 。 在 你 展示 了 一 些 产品 信息 后 ， 这 位 
客户 马上 问 : “8 个 装备 完好 的 小 隔 间 需要 多 少 钱 ?” 运 用 推迟 方法 (postpone 
method) ， 你 的 回答 应 该 是 :“ 我 想 在 几 分 钟 后 再 回答 您 的 问题 ， 只 有 在 了 解 了 您 想 
要 的 产品 特性 后 ， 我 才能 估算 出 价格 。 ”客户 的 任何 顾虑 都 应 该 认真 对 待 。 一 定 要 
解释 为 什么 你 要 推迟 回答 。 

组 合 方法 。 如 前 所 述 ， 顾 问 式 销售 具有 灵活 性 的 特征 。 有时， 多 种 销售 方式 的 
组 合 被 证 明 是 应 对 购买 者 抗拒 的 最 佳 方法 。 比 如 ， 在 间接 否定 之 后 使 用 提问 方法 : 
“我 们 的 商务 安全 系统 的 成 本 是 比 竞争 对 手 的 要 稍微 高 一 些 。 我 所 报 的 价格 反映 了 
我 们 系统 开发 采用 了 优质 材料 。 将 您 的 安全 需求 交 给 一 个 在 商业 安全 服务 领域 拥有 
长 达 25 年 经 验 的 公司 ， 难 道 您 不 感觉 会 更 加 可 靠 吗 ?” 在 这 种 情形 下 ， 销 售 人 员 就 
考虑 到 将 间接 否定 和 演示 安全 系统 组 合 。 

如 果 潜 在 客户 拒绝 做 出 购 丑 承 话 ， 销 售 人 员 应 该 在 不 妨碍 销售 过 程 继 续 进 行 的 
前 提 下 ， 尝 试 将 客户 异议 转化 为 试 成 交 (trial close) 。 或 许可 以 采取 这 种 形式 : “如 
果 我 能 消除 您 最 后 的 顾虑 ， 您 愿意 购买 它 吗 ?” 更 多 组 合 方法 的 例子 见 表 13 一 2。 


在 正式 谈判 中 创造 价值 


销售 人 员 销 售 产 品 和 服务 ， 都 是 要 基于 独特 的 价值 诉求 点 ， 而 不 是 基于 价格 ， 
这 是 销售 人 员 几 了 乎 在 每 一 次 谈判 中 都 要 面临 的 挑战 ”如 果 销 售 人 员 仅 仅 依赖 价格 来 
捕 提 和 维持 商务 ， 就 减少 了 他 在 销售 中 赋予 商品 的 内 在 东西 ， 潜 在 客户 的 忠诚 便 不 
复 存在 。 本 节 中 ， 我 们 将 关注 销售 人 员 如 何在 正式 谈判 中 策略 地 为 购买 者 创造 价 
值 ， 而 不 是 作 利 润 上 的 让 步 。 
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如 何 处 理 价格 顾虑 


如 前 所 述 ， 价 格 拒绝 是 十 分 普遍 的 ， 所 以 我 们 必须 为 此 做 好 准备 。 当 价格 顾虑 
出 现时 ， 记 住 一 些 重要 的 “可 为 ”与 “不 可 为 ”。 

提问 澄清 价格 顾虑 。 当 你 面临 价格 异议 时 ， 确 定 客 户 事 实 上 在 说 什么 。 回 想 一 
下 第 11 章 中 的 具体 调查 式 问 题 ， 汞 励 客 户 透 露 更 多 的 细节 。 当 价格 顾虑 出 现时 ， 
可 以 用 到 以 下 几 个 问题 : 

R dad 可 以 更 具体 一 点 吗 ?” 

您 期 望 什么 价格 呢 ?” 

3 客户 说 预算 是 他 延迟 购买 的 主要 原因 时 ， 你 应 该 问 : “如 果 预 算 充 足 ， 您 会 
购买 吗 ?” 多 提问 可 以 帮助 你 鉴别 客户 的 真实 想法 。 

以 满意 集 来 增加 价值 。 第 7 章 曾 讲 到 ， 越 来 越 多 的 客户 寻求 满意 集 ， 包 括 优 质 
产品 、 真 正 伙 伴 关 系 的 销售 人 员 以 及 产品 背后 的 公司 〈 见 图 7 一 1)。 当 只 考虑 价格 
时 ， 很 多 商业 公司 都 处 于 竞争 劣势 。 但 是 ， 当 视野 超越 价格 时 ， 很 明显 你 的 公司 能 
提供 更 多 的 价值 。 

贝尔 大 西洋 公司 (Bell Atlantic) 的 高 级 客户 经 理 史 蒂 分 。 史 密斯 ier nes 
Smith》 说 ， 价 格 就 像 冰 山 一 和 角 一 一 它 常 常 是 客户 所 唯一 看 到 的 特征 。 销 售 人 员 需 
要 将 潜在 客户 的 注意 力 引 回 产品 的 增值 特征 ， 这 是 海面 之 下 的 冰山 主体 〈 见 图 13 一 
3) 。 不 要 忘 了 将 自己 推销 为 销售 提案 中 的 高 价值 元 素 。 强 调 你 对 客户 的 售后 服务 承 
诺 。 还 有 ， 认 真 倾听 ， 识 别 并 再 确认 那些 客户 实际 看 重 的 、 附 加 到 产品 或 服务 中 的 
无 形 价值 。 





图 13 一 3 
说 明 : 销售 提案 有 时 就 像 一 座 冰山 。 客 户 看 到 冰山 一 角 〈 价 格 ) ， 却 没 看 到 水 面 下 的 增值 特征 。 
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不 要 把 价格 作为 你 销售 展示 的 焦点 。 你 可 能 需要 讨论 价格 ， 但 是 不 要 过 早 地 提 
及 价格 。 处 理 价格 的 最 佳 时 机 是 在 你 陈述 了 产品 特性 以 及 购买 者 利益 之 后 。 通 过 增 
加 你 能 解决 问题 的 数量 ， 你 提高 了 双赢 结果 的 可 能 性 。 如 果 你 在 谈判 价格 时 ， 加 入 
了 送 货 日 期 、 支 持 性 服务 或 大 量 采 购 ， 你 就 增加 了 “权衡 ”的 机 会 ， 则 你 与 客户 都 
能 获得 某 些 价值 。 

不 要 因 价 格 而 感到 莱 意 。 当 你 提 到 价格 时 ， 一 定 要 以 一 种 自信 、 坦 率 的 方式 。 
不 要 在 你 的 声音 中 夹杂 一 丝 歉 意 。 要 让 潜在 客户 感 党 到， 你 相信 你 的 价格 是 公道 
的 ， 并 尽力 将 价格 与 价值 联系 起 来 。 许 多 人 都 怕 为 产品 或 服务 付出 过 多 的 钱 。 如 果 
你 们 公司 采取 了 增值 战略 ， 那 就 应 该 向 湾 在 客户 指明 这 个 事实 。 然 后 ， 痢 述 你 和 你 
们 公司 是 如 何 增值 的 。 

指出 价格 与 质量 之 间 的 联系 。 在 高 度 兖 争 的 自由 贸易 经 济 里 ， 存 在 着 促进 公平 
定价 的 驱动 力 。 以 最 低 的 价格 获得 最 好 的 质量 是 永远 不 可 能 的 。“ 质 量 ” 一 词 来 源 
于 拉丁 词汇 “qualitas”， 意 思 是 “价值 多 少 ?” 当 你 的 销售 以 质量 为 主 时 ， 价 格 在 
潜在 客户 心中 就 排 在 第 二 位 了 。 一 定 要 指出 造成 你 的 产品 价格 差异 的 增值 特性 。 记 
住 ， 便 宜 的 产品 是 基于 低 价 格 之 下 ， 而 不 是 高 标准 之 上 。” 

解释 并 演示 价格 与 成 本 之 间 的 差异 。 价 格 代 表 购 买 者 为 产品 付出 的 最 初 金额 ， 
而 成 本 代表 购买 者 使 用 产品 一 段 时 间 内 所 付出 的 金额 。 价 格 一 成 本 比较 是 与 持续 时 
间 很 长 或 质量 特别 可 靠 的 产品 或 服务 相 联 系 的 。 现 在 ， 许 多 航空 公司 在 比较 小 型 支 
线 飞 机 [ 产 自 加 拿 大 庞巴迪 公司 (Bombardier) ] 与 大 型 飞机 ( 产 自 波音 公司 、 空 
客 公 司 〉 的 价格 和 成 本 。 庞 巴 迪 公司 的 销售 代表 比较 了 他 们 低 于 2 100 万 美元 的 50 
座 CRJ200 与 空 客 高 于 1.5 亿美 元 的 150 Æ A320， 指 出 高 速 (534 英里 /小 时 ) 和 
低 耗 油 是 CRJ200 的 最 大 优点 。 


付 得 太 少 的 陷阱 
付 得 太 多 不 聪明 ， 付 得 太 少 则 更 糟 。 
当 你 付 得 太 多 时 ， 损 失 了 一 些 钱 ， 不 过 如 此 。 
当 你 付 得 太 少 时 ， 有 时 你 会 损失 一 切 ， 因 为 所 买 的 东西 根本 实现 不 了 你 的 目标 。 
商业 平衡 基本 法 则 不 允许 付出 太 少 、 获 得 太 多 ， 这 是 不 可 能 的 。 
和 最 低 出 价 者 交易 ， 肯 定 会 增加 你 的 风险 。 
英国 作家 约翰 。 拉 斯 金 〈John Ruskin) 


以 低 价 战略 谈判 价格 


在 第 7 章 中 曾 提 到 ， 有 些 市 场 营 销 人 员 以 价格 战略 来 定位 自己 的 产品 ， 其 目的 
是 薄利 多 销 。 这 些 公司 常常 授权 销售 人 员 运 用 多 样 化 的 低 价 战略 ， 比 如 销量 折扣 、 
交易 折扣 、 季 人 节 性 折扣 和 促销 折扣 等 。 有 些 销售 人 员 甚 至 被 授权 与 任何 竞争 对 手打 
价格 战 。 很 多 交易 式 购 买 者 的 谈判 主要 关心 价格 与 便利 性 ， 所 以 ， 你 可 以 考虑 去 掉 
那些 带 来 高 价格 的 产品 特性 。 


应 对 又 过 正式 谈判 训练 的 购买 者 


最 近 几 年 ， 如 前 所 述 ， 出 现 了 越 来 越 多 专 为 职业 购买 者 设立 的 培训 项 目 。 如 美 
国 经 营 管理 协会 (American Management Association) 提供 的 “初级 采购 人 员 购 买 
基本 原理 ”， 受 训 者 学 习 如 何 与 销售 人 员 谈 判 。 有 些 销 售 人 员 也 开始 回 到 课 答 上 去 
学 习 谈判 技巧 。 学 习 如 何 谈判 是 有 效 销 售 的 关键 之 一 .* Acclivus 公司 是 总 部 位 于 达 
拉 斯 的 培训 公司 ， 为 B2B 销售 领域 的 销售 人 员 提 供 “Acclivus 销售 谈判 系统 ”。 
Karrass 有 限 公 司 也 开设 了 人 “有效 销售 谈判 ”培训 班 。 

职业 采购 人 员 常 常 学习 运 用 具体 策略 与 销售 人 员 谈 判 。《 通 过 谈判 销售 》 Sell- 
ing Through Negotiation) 的 作者 霍 莫 。 史 密斯 (Homer Smith) 举 出 了 以 下 几 个 
例子 。 


预算 限制 策略 ” 


购买 者 可 能 会 说 : “我 们 喜欢 你 的 建议 ， 但 是 我 们 的 会 议 预算 只 有 8 500 美 
元 。” 购买 者 究竟 是 在 告诉 你 事实 ， 还 是 仅仅 在 测试 你 的 价格 底线 呢 ? 在 这 种 情况 
下 ， 最 好 的 方法 是 认真 对 待 预 算 限 制 问题 ， 并 采取 合适 的 谈判 战略 。 一 种 战略 是 通 
过 去 掉 一 些 项 目 来 降低 价格 ， 这 通常 称 为 分 拆 销售 (unbundling)。 在 销售 卡车 的 
例子 中 ， 销 售 人 员 可 能 会 说 : “为 了 符合 您 的 预算 ， 我 们 可 以 通过 替换 一 种 小 马力 
的 引擎 来 降低 价格 。 您 愿意 购买 引擎 马 力 小 一 点 的 卡车 吗 ?” 


要 不 要 随便 策略 


如 果 购 买 者 说 :“ 我 的 最 终 出 价 是 3 300 美元 ， 接 不 接受 随 你 ”， 你 要 如 何 回 答 
WE? 当然 ， 价 格 让 步 是 一 种 选择 。 但 是 ， 这 样 会 减少 公司 利润 和 你 的 提成 。 一 种 可 
蔡 代 的 战略 是 目 信 地 重复 产品 所 带 来 的 超额 利益 ， 再 次 尝试 成 交 。 引 用 他 人 对 价格 
公道 的 感觉 ， 也 可 能 会 促进 谈判 。 如 果 对 方 的 最 终 出 价 实在 是 不 讲 道理 ， 可 以 考虑 
暂时 停止 谈判 ， 以 使 对 方 体 面 地 放弃 现 有 主张 。” 


各 让 一 步 策 略 ” 


有 些 情 况 下 ， 销 售 人 员 可 能 发 现价 格 让 步 可 以 接受 。 如 果 购 买 者 的 建议 令 人 无 
法 接受 ， 那 么 销售 人 员 可 以 还 价 。 


“如 果 …… 则 ”策略 


这 种 方法 适用 于 如 下 情况 ， 即 购买 者 说 : “除非 你 同意 立刻 将 价格 降低 20%, 
否则 我 们 就 要 更 换 供应 商 了 .” 在 这 种 情况 下 ， 结 果 可 能 非常 严重 。 正 确 的 回复 取 
决 于 对 双方 在 谈判 中 实力 对 比 的 评估 。 如 果 购 买 者 确实 有 很 多 选择 ， 可 与 你 的 产品 
提供 相同 的 利益 ， 那 么 你 可 能 不 得 不 让 步 。 如 果 你 的 产品 明显 优 于 竞争 者 ， 那 么 你 


就 能 够 拒绝 这 种 挑战 。 


“MERE, RRRA” RE 
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这 种 情形 也 称 为 “天 堂 奖 励 策 略 ”。 购 买 者 可 能 会 这 样 说 : “如果 你 能 在 这 个 项 
目 上 再 降 500 美元 ， 我 会 将 以 后 的 业务 全 给 你 .” 这 可 能 是 一 个 真诚 的 声明 ， 而 且 


实际 上 ， 可 能 使 你 达到 在 业务 中 稳固 地 位 的 个 人 目标 。 你 可 以 这 样 回答 : 


“现在 的 


价格 已 经 最 低 了 ， 我 不 能 再 打折 了 。 但 是 ， 如 果 您 将 这 次 和 以 后 的 业务 都 给 我 ， 我 
会 给 您 以 后 的 业务 更 大 的 折扣 。” 这 种 谈判 方法 实际 上 可 以 为 你 和 客户 都 创造 价值 。 

以 上 这 些 只 是 专业 购买 者 经 党 运用 的 策略 中 的 例子 。 为 了 应 对 这 样 或 那样 的 策 
We, FH A DAE RTE RAI RT. BREA MAA At. PERT RE PLE AR KE GE 
接受 或 不 能 接受 的 。 有 权 决 定价 格 对 你 而 言 相 当 重 要 。 购买 者 都 会 喜欢 与 拥有 决策 


权 的 销售 人 员 做 生意 。 


关键 概念 复习 


双赢 战略 组 成 部 分 的 正式 谈判 原则 

谈判 在 销售 职业 中 扮演 着 核心 角色 。 正 式 的 
综合 谈判 中 的 一 般 原则 包括 : 谈判 准备 、 了 解 你 
提供 的 价值 、 明 白 问 题 、 创 造 可 选 解决 方案 、 寻 
找 共同 点 和 明白 何 时 终止 谈判 等 。 销 售 人 员 使 用 
谈判 工作 表 ， 会 有 助 于 系统 地 准备 谈判 。 


购买 者 顾虑 的 一 般 类 型 

销售 抗拒 是 很 正常 的 ， 应 该 借 此 机 会 ， 更 多 
地 学习 如 何 去 满 足 潜 在 客户 的 需求 。 购 买 者 顾虑 
通常 为 销售 人 员 提 供 了 成 交 所 需 的 准确 信息 。 这 
些 顾虑 一 般 分 为 五 大 类 : WKAR, Mim, K 
源 、 时 间 和 价格 。 不 管 什 么 原因 ， 销 售 人 员 都 应 
该 以 合适 的 态度 谈判 解决 销售 抗拒 ， 过 多 或 过 少 
地 理会 客户 顾虑 都 不 好 。 


谈判 克服 购买 者 顾虑 的 具体 方法 
我 们 描述 了 八 种 谈判 解决 购买 者 顾虑 的 具体 
方法 : 直接 和 否定、 间接 和 否定、 需求 满足 式 问题 、 


关键 术语 


谈判 (negotiation) 
协议 外 最 佳 方案 (BATNA) 
可 能 达成 协议 的 空间 (ZOPA) 


超额 利益 、 演 示 、 试 用 、 第 三 方 证 据 和 推迟 方法 
等 。 这 些 方法 或 方法 组 合 的 运用 ， 要 根据 销售 人 
员 、 产 品 、 服 务 和 潜在 客户 的 具体 组 合 而 定 。 


正式 谈判 中 创造 价值 的 方法 

我 们 已 经 描述 了 正式 谈判 中 创造 价值 的 具体 
方法 , 但是， 你 应 该 记 住 ， 在 实践 中 应 用 是 更 加 
必要 的 ， 而 且 在 建立 不 同 的 、 另 外 的 方法 论 上 ， 
还 有 更 多 创造 性 想象 的 空间 。 通 过 仔细 地 准备 和 
实践 ， 谈 判 解决 与 价格 相关 的 客户 顾虑 ， 将 会 成 
为 每 个 销售 人 员 职 业 成 长 中 的 激励 性 挑战 。 


应 对 受过 谈判 训练 的 购买 者 

受过 谈判 训练 的 购买 者 会 采取 多 种 策略 ， 对 
此 ， 销 售 人 员 必 须 做 好 准备 。 在 任何 情形 下 ， 正 
式 综合 谈判 的 最 终 目 标 都 是 实现 双赢 解决 方案 ， 
要 通过 提供 购买 者 重视 的 价值 ， 而 不 是 销售 者 利 
益 的 妥协 实现 这 一 点 。 


利益 交换 (logrolling) 
拖延 (stall) 
直接 否定 (direct denial) 
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间接 否定 (indirect denial) 
超额 利益 (superior benefit) 
试用 (trial offer) 


复习 题 


1. 解释 为 什么 销售 人 员 应 该 欢迎 购买 者 顾虑 。 

2. 列举 在 展示 中 经 常 出 现 的 购买 者 抗拒 的 一 
般 类 型 。 

3. 谈判 工作 表 如 何 帮助 销售 人 员 准 备 谈判 克 
服 购买 者 顾虑 ? 

4. 解释 谈判 克服 购买 者 顾虑 时 ， 运 用 探查 式 
问题 和 确认 式 问题 的 价值 。 

5. 列举 谈判 克服 购买 者 抗拒 的 八 种 具体 战略 。 

6. 约翰 ， 拉 斯 金 说 ,购买 时 付出 过 多 是 不 明 
智 的 ， 但 付出 过 少 则 更 糟 。 你 是 否认 同 这 个 观点 ? 


角色 扮演 练习 


你 在 一 家 服装 制造 公司 的 销售 部 门 工 作 。 你 在 
最 近 一 次 商务 活动 中 结识 了 XYZ 公司， 他 们 下 周 
要 来 参观 你 们 公司 的 生产 线 。 你 知道 ， 这 家 公司 想 
要 “ 低 价格 购买 ?， 且 通常 订货 量 很 大 。 然 而 ， 你 
想 要 “高 价格 销售 ”。 你 们 公司 可 能 并 不 具备 交付 
大 订单 的 产能 ， 除 非 投 资 新 设备 。XYZ 公司 将 要 
派 来 三 人 小 组 : 营销 副 总 、 采 购 经 理 和 一 位 设计 
师 。 他 们 有 兴趣 为 下 个 季度 开发 一 个 产品 系列 ， 将 
要 与 你 重 温 一 遍 “ 价 格 练习 ?”。 另 外 ， 他 们 想 要 以 
批量 订单 的 价格 来 斌 订货。 订单 的 交付 要 在 两 周 内 
完成 。 不 幸 的 是 ， 这 次 试 订货 量 低 于 你 可 以 接受 的 
最 低 订 货 量 ,而 且 你 们 公司 通常 需要 一 个 月 来 完成 
一 个 新 订单 。 


案例 研究 


每 年 公共 组 织 和 私人 部 门 都 会 派 遗 成 千 上 万 的 
只 员 参 加 在 宾馆 、 汽 车 旅馆 、 会 议 中 心 、 展 览 中 心 
和 旅游 胜地 举行 的 各 种 会 议 ， 这 些 会 议 代 表 了 美国 
数 百 万 美元 的 生意 。 机 场 酒店 如 万 豪 休 斯 敦 霍 比 酒 


推迟 方法 (postpone method) 
试 成 交 (trial close) 
分 拆 销售 (unbundling) 


请 解释 之 。 

7. 潜在 客户 的 不 购买 理由 通常 是 什么 ? 销售 
人 员 怎 样 有 效 处 理 这 种 顾虑 ? 

8. 专业 购买 者 经 常 学 习 使 用 具体 谈判 策略 对 
付 销售 人 员 。 列 举 并 描述 两 种 现在 常用 的 策略 。 

9. 当 客 户 说 “我 需要 时 间 来 好 好 考虑 一 下 ” 
时 ， 销 售 人 员 遇 到 了 哪 种 类 型 的 抗拒 ”请 建议 克服 
这 种 购买 者 顾虑 的 方法 。 

10. 讨论 运用 需求 满足 式 问 题 来 谈判 克服 购买 
者 顾虑 的 优点 。 


1. 为 了 准备 这 次 会 面 ， 你 如 何 把 信息 传达 给 
公司 内 的 其 他 部 门 ” 你 会 邀请 你 的 老板 与 会 吗 ? 为 
什么 ? 

2. 使 用 一 个 谈判 工作 表 ， 来 计划 你 对 以 下 对 
方 采购 经 理 问题 的 回答 : 

A. 我 们 担心 你 们 不 能 满足 我 们 订单 的 质量 
要 求 。 

B. 你 们 的 报价 太 高 了 。 

C. 如 果 你 们 不 接受 这 次 试 订货 ， 
要 找 另 一 厂家 了 。 

决定 在 价格 谈判 和 交付 日 期 谈判 中 ， 接 受 或 拒 
绝 这 份 订单 的 关键 点 。 通 过 角色 扮演 回答 以 上 
问题 。 


那么 我 们 就 


店 就 是 一 个 很 好 的 例子 。 该 酒店 坐落 于 交通 便利 的 
地 区 ， 距 离 得 克 院 斯 州 休斯敦 市 的 瞧 比 机 场 只 有 一 
英里 的 距离 ， 也 因为 处 于 航空 线 外 边 而 具有 竞争 优 
势 。 除 了 便利 和 安静 之 外 ， 这 家 酒店 的 目标 是 为 客 


户 提供 杰出 的 会 面 和 会 议 服 务 。 它 提供 235 间 豪 华 
客房 、52 套 标 准 间 和 13 间 会 议 间 ， 带 有 顶级 视听 
设备 ， 能 满足 任何 日 程 的 持续 服务 。 来 自 全 球 各 种 
训 饪 风格 的 豪华 定制 餐 也 是 这 家 酒店 的 一 大 特色 。 

在 一 般 情 形 下 ， 酒 店 的 餐饮 服务 经 理 海 瑟 。 拉 
姆 苦 都 会 带 着 潜在 客户 参观 酒店 设施 。 在 这 段 参 观 
中 ， 潜 在 客户 也 可 能 会 尝 尝 酒店 的 开明 食品 或 午 
餐 。 在 某 种 程度 上 ， 这 种 参观 起 到 了 销售 演示 的 作 
用 。 在 此 过 程 中 ， 她 会 向 潜在 客户 描述 酒店 的 设施 
和 服务 。 她 也 会 利用 这 段 时 间 来 进一步 了 解 潜在 客 
户 的 需求 。 参 观 后 ， 她 陪同 潜在 客户 回 到 她 的 办 公 
室 ， 完 成 需求 评估 过 程 。 接 下 来 ， 她 会 准备 一 份 详 
细 的 销售 提案 或 者 合同 。 书 面 提案 必须 包括 准确 和 
完整 的 事实 ， 因 为 一 旦 签字 ， 它 就 成 为 有 法 律 效力 
的 销售 合同 。 

对 于 大 的 项 目 ， 销 售 提案 很 少 是 不 经 修改 的 。 
职业 的 会 议 计划 人 是 经 验 丰 富 的 谈判 专家 ， 能 迫使 
酒店 做 出 让 步 。 有 些 人 学 习 过 专业 购买 人 员 的 谈判 
培训 课程 。 这 些 让 步 可 能 包括 降低 客房 价格 、 减 少 
用 和 餐 费 用 、 附 送 套房 或 者 附送 其 他 项 目 如 红酒 和 奶 
酷 招 待 。 为 了 应 付 那 些 老 练 的 购买 者 ， 这 一 谈判 过 
程 甚至 可 能 长 达 两 个 月 。 

当然 ， 有 些 购 买 者 抗拒 并 不 容易 识别 。 海 瑟 
拉 姆 汞 说 她 遵循 四 个 步骤 来 处 理 购买 者 顾虑 。 

1. 识别 潜在 客户 的 真实 需求 。 为 了 达到 双赢 
的 结果 ， 海 瑟 会 花 时 间 来 询问 有 关 客 户 需求 的 具体 
问题 ， 比 如 会 议 参与 者 、 会 议 的 规模 和 时 间或 者 客 
户 的 预算 。 潜 在 客户 一 般 关 注 食物 菜单 的 选择 、 房 
间 价 格 和 视听 设备 等 谈判 细节 。 

2. 发 现 购买 者 抗拒 。 有 些 潜在 客户 不 情愿 接 
受 书面 提案 ， 但 是 原因 不 明 。 海 瑟 发 现在 某 些 情况 
下 ， 开 放 式 提问 无 助 于 了 解 真实 的 购买 者 抗拒 。 而 
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只 要 揭 开 了 这 一 层 ， 海 瑟 便 知道 如 何 处 理 了 。 

3. 澄清 购买 者 抗拒 。 如 果 湾 在 客户 说 , “RE 
欢 你 们 酒店 的 设施 ， 但 是 你 们 的 报价 有 点 高 ”， 那 
么 销售 人 员 必 须 澄清 这 种 异议 的 含义 。 淤 在 客户 是 
在 寻求 一 个 大 的 价格 让 步 ， 还 是 小 的 呢 ? 

4. 克服 异议 。 海 瑟 说 :“ 你 必须 了 解 目 己 的 灵 
活性 和 客户 的 需求 ， 为 谈判 做 好 准备 .” 酒 店 必须 
赢得 利润 或 名 声 ， 所 以 只 有 在 充分 考虑 底线 和 其 他 
无 形 利益 之 后 才能 做 出 让 步 。 

海 瑟 发 现 谈判 克服 购买 者 顾虑 的 最 好 方法 是 确 
保 在 谈判 结束 后 ， 双 方 都 能 感觉 自己 是 赢家 。 如 果 
任何 一 方 感觉 自己 失败 了 ， 那 么 长 期 关系 将 难以 维 
持 。 在 高 峰 期 ， 海 瑟 可 能 也 需要 与 潜在 客户 谈判 会 
议 日 程 ， 以 使 酒店 的 机 会 成 本 降 到 最 低 ， 同 时 还 要 
通过 提供 淡季 的 销售 让 步 来 使 客户 满意 。 


问题 

1. 如 果 你 在 销售 一 家 大 城市 的 酒店 会 议 服 务 ， 
你 预期 新 的 潜在 客户 会 有 哪 种 类 型 的 购买 者 顾虑 ? 

2. 假设 你 代表 万 豪 休斯敦 霍 比 酒店 ， 正 在 陪 
一 位 潜在 客户 参观 酒店 。 这 位 客户 计划 举办 一 个 有 
200 位 客人 的 重要 会 议 。 列 出 你 想 要 提 的 问题 ， 识 
别 潜在 客户 的 真实 需求 。 在 这 之 后 ， 具 体 地 做 出 给 
潜在 客户 的 可 选 方案 《比如 高 档 、 中 档 还 是 常规 ) 
以 及 相应 的 订单 。 

3. 如 果 你 遇 到 了 一 位 受过 谈判 培训 的 专业 购 
买 者 ， 你 预计 对 方 会 使 用 哪些 策略 ? 你 会 如 何 应 对 
这 些 策略 ? 

4. 在 不 伤害 对 方 感情 的 前 提 下 ， 你 会 提 什 么 
样 的 微妙 问题 来 证 实 他 是 不 是 决策 者 ? 如 果 你 发 现 
他 不 是 决策 者 ， 你 将 采取 什么 行动 ? 


oar oe 





适应 性 成 交 与 伙伴 关系 确认 


三 > 学 习 目标 

学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 

. 推动 成 交 所 应 有 的 正确 态度 
. 成 交 所 需 的 指导 原则 

.如 何 识别 成 交 线 索 


OO WW N e 
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Silver) 是 环球 影视 公司 (Universal Studi- 
os) 特别 活动 销售 部 门 的 主管 ， 她 从 潜在 
客户 的 角度 来 看 待 成 交 。 尽 管 她 所 计划 的 
特别 活动 似乎 很 完美 ,但 她 认识 到 客户 可 
能 具有 不 同 的 观点 。 她 部 门 的 特别 活动 可 
能 是 联合 招待 会 、 婚 礼 、 成 人 礼 或 同学 聚 


会 ， 她 必须 试图 以 客户 的 眼光 来 看 待 实际 
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. 客户 说 “是 ”和 说 “不 ”时 ， 应 该 做 什么 


nee ee Agee eee ED Eger UNE gee ENN peer ND Epo ee ee ee ee oe 


的 活动 ， 从 这 个 角度 看 ， 要 使 用 适应 性 成 
交 提 问 来 确认 销售 和 长 期 伙伴 关系 。 格 雷 
BANS, EMH A— DALAM AK 
系 构 建 技能 。 如 果 你 能 通过 销售 展示 持续 
地 增加 价值 ， 成 交 就 变 得 更 为 简单 。 这 在 
价格 可 能 会 成 为 成 交 障 碍 的 情境 下 ， 是 特 
别 有 用 的 。 


在 人 员 销 售 的 演变 过 程 中 ， 可 以 感受 到 成 交 方式 已 发 生 重大 变化 。 在 顾问 式 销 
a 一 个 最 重要 的 方面 。 早 期 销售 
培训 文献 也 有 辟 励 操纵 客户 的 成 交 方 法 。 如 果 任 何 成 交 方 法 让 客户 感觉 被 强求 或 被 
操纵 的 话 ， 都 将 破坏 你 与 客户 建立 长 期 伙伴 关系 的 机 会 ， 即 使 你 获得 了 销售 。? 


成 交 不 应 视 为 一 种 以 牺牲 客户 利益 为 代价 的 获胜 战略 。 正 确 的 态度 是 : 


“tin Fe 
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对 于 客户 来 说 这 是 最 好 的 解决 方法 ， 那 么 我 就 应 该 帮助 他 做 出 正确 决定 。 ”一旦 确 
定 了 最 好 的 解决 方案 ， 要 求 下 订单 就 是 顺理成章 的 了 。 

我 们 认为 ， 在 许多 销售 场合 ， 销 售 人 员 有 责任 从 客户 那里 获得 承诺 。 有 些 成 交 
方法 可 以 促使 犹 移 不 决 的 客户 做 出 承诺 。 如 果 能 够 有 效 地 运用 这 些 方法 ， 潜 在 客户 
就 不 会 感觉 有 压力 。 在 有 些 情况 下 ， 我 们 仅仅 需要 将 能 引起 反感 的 语言 如 “这 是 任 
何 地 方 都 没有 的 最 低 价 格 ”， 换 成 积极 的 需求 满足 式 问 题 如 “这 款 新 软件 不 是 能 帮 
你 实现 更 有 效 的 存货 控制 吗 ?” 

如 果 销 售 人 员 为 成 交 进 行 战略 准备 ， 那 么 要 求 下 订单 就 会 变 得 容易 了 。 成 交 的 
准备 包括 : 理解 客户 需求 、 适 应 客户 的 解决 方案 、 计 划 合 适 的 成 交 方 法 。 在 整个 销 
售 展示 过 程 中 ， 销 售 人 员 必 须 能 识别 成 交 线 索 ， 并 准备 使 用 有 效 的 适应 性 成 交 方 法 
(网 图 14—1).* 





14 一 1 有 效 的 成 交 要 求 仔细 地 计划 


以 潜在 客户 视角 检视 价值 主张 


如 果 你 能 以 潜在 客户 视角 检视 价值 主张 ， 实 现成 交通 常会 变 得 更 加 容易 。 你 是 
否 有 效 地 总 结 了 主要 利益 的 组 合 ? 你 的 建议 能 提供 客户 问题 的 解决 方法 吗 ? 你 的 建 
以 是 否 足 够 赢得 客户 ， 克 服 其 对 于 购买 的 焦虑 情绪 ? 

《三 步 说 服 术 》 (Three Steps to Yes) WYER + EEA (Gene Bedell) 提醒 
我 们 ， 购 买通 常会 引起 客户 情感 上 的 压力 ， 有 的 时 候 这 也 被 称 为 “事后 反悔 ”。 
以 下 几 种 购买 焦虑 有 助 于 解释 为 什么 有 些 客 户 迟 迟 不 肯 对 你 的 销售 建议 做 出 
KHA o 

@ 选择 权 的 失去 。 如 果 客 户 同意 花费 5 000 美元 购买 一 个 设计 提案 ， 那 么 这 
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5 000 美 元 就 不 能 够 用 于 其 他 购买 或 投资 了 。 一 个 产品 或 服务 的 购买 常常 意味 痢 
其 他 产品 或 服务 的 购买 将 要 被 推迟 。 当 资源 不 够 分 配 时 ， 焦 虑 和 压力 就 这 样 产 
生 了 。 

o 对 犯错 的 恐惧 。 如 果 客 户 相 信和 同意 成 交 要 求 会 是 个 错误 的 话 ， 就 很 有 可 能 在 
临近 做 决定 时 退缩 。 害 怕 做 决定 可 能 是 由 对 销售 人 员 缺 乏 信 任 引 起 的 。 

@ 社会 或 同行 的 压力 。 有 些 客 户 在 做 购买 决定 时 ， 通 常会 考虑 其 他 人 的 建议 和 
反应 。 商 业 采 购 人 员 可 能 必须 根据 老板 或 将 来 此 产品 的 实际 使 用 员工 的 要 求 来 调整 
购买 计划 。 当 你 接近 成 交 时 ， 要 准备 处 理 这 种 焦虑 的 方法 。 有 了 时候， 一 点 点 温和 的 
说 服 就 能 帮助 焦虑 中 的 客户 做 出 最 后 决定 。 


成 区 一 一 伙伴 关系 的 开始 


汤姆 . 赖 利 在 《增值 销售 》 中 说 :“…… 你 不 是 在 成 交 ; 你 是 通过 一 系列 给 
户 带 来 价值 、 给 销售 者 带 来 利润 的 行动 ， 来 建立 一 种 承诺 ,” 这 种 建立 过 程 开 始 于 
有 吸引 力 的 接近 和 需求 发 现 。 继 之 而 来 的 是 有 效 的 产品 选择 和 利益 展示 ， 以 建立 起 
客户 对 产品 的 欲望 。 经 过 精心 策划 的 演示 与 谈判 ， 从 而 解除 销售 障碍 后 ， 就 到 了 获 
得 承诺 的 时 候 了 。 成 交 应 该 视 为 长 期 伙伴 关系 的 开始 。 


ka) | | ee 


有 许多 因素 能 增加 成 交 的 概率 〈 见 图 14 一 2) 。 这 些 成 交 的 指导 原则 在 销售 领域 
有 痢 普 所 的 应 用 。 


成交 战略 规 划 





图 14 一 2 展示 战略 应 该 包括 审视 成 交 和 确认 销售 的 指导 原则 
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关注 主要 的 购买 动机 


大 部 分 销售 人 员 都 能 够 在 销售 展示 中 表现 他 们 的 产品 最 突出 的 利益 ， 这 是 很 目 
然 的 。 不 过 ， 应 该 要 留意 那些 能 激发 客户 最 大 兴奋 感 的 具体 利益 。 有 着 最 大 吸引 力 
的 购买 动机 值得 特别 注意 。 惠 氏 国 际 公 司 CWyeth-Ayerst International) 销售 培训 
和 发 展 主管 文 斯 。 彼 得 斯 (Vince Peters) 对 他 的 8 000 名 药品 销售 人 员 说 ， 成 交 的 
关键 “是 要 找 出 潜在 客户 真正 寻求 的 是 什么 ”。 

在 整个 需求 发 现 阶段 ， 要 密切 关注 客户 的 兴趣 。 全 力 关 注 客户 的 最 大 兴趣 点 ， 
给 潜在 客户 购买 的 理由 。 


销售 周期 越 长 需要 承诺 越 多 


现在 许多 行业 的 销售 周期 变 得 越 来 越 长 ， 产 生 这 种 变化 的 原因 之 一 是 越 来 越 多 
的 决策 者 参与 到 采购 产品 的 决策 中 来 。 销 售 分 析 公 司 CSO Insight 组 织 的 一 项 涉及 
1 300 家 公司 的 调查 显示 : 竞争 不 断 增强 、 购 买 程序 更 加 复杂 和 购买 者 工作 量 更 大 ， 
这 些 因 素 同 样 也 使 销售 周期 拉 长 。 许 多 产品 的 销售 周期 以 月 来 计算 ， 而 有 些 产 品 的 
销售 周期 则 是 以 年 来 计算 。 

在 进行 大 型 、 复 杂 的 销售 时 ， 你 应 该 在 整个 销售 过 程 中 努力 达成 阶段 性 承诺 
(incremental commitment) 。 在 多 次 拜访 销售 展示 中 ， 每 一 步 都 要 获得 某 种 形式 的 
承诺 。 在 第 一 次 拜访 结束 时 ， 应 该 获得 第 二 次 拜访 日 程 的 承诺 。 而 第 二 次 拜访 则 可 
能 获得 潜在 客户 参观 你 们 公司 设施 的 承诺 。 每 次 承诺 都 应 该 将 销售 向 下 订单 推进 。 

有 些 情况 下 ， 缩 短 销 售 周 期 的 最 好 办 法 是 创造 一 种 全 新 方式 来 定位 客户 和 接近 
客户 。Telegraph Hill 浴 袍 公司 客户 数据 库 是 高 端 宾馆 和 矿 果 疗养 地 。 当 玛丽 亚 。 
斯 普尔 洛克 (Maria Spurlock) 担任 公司 CEO HT, 公司 典 型 的 销售 周期 是 6 个 月 到 
两 年 。 公 司 大 部 分 客户 是 已 建成 的 大 型 宾馆 ， 宾 馆 购 买 浴 袍 的 决策 常常 需要 总 经 理 
和 客房 服务 主管 的 参与 。 玛 丽 亚 ， 斯 普尔 洛克 决定 将 公司 更 多 的 销售 努力 放 到 在 建 
宾馆 上 ， 在 建 宾馆 的 关键 决策 制定 者 通常 只 有 室内 设计 师 一 个 人 。 通 过 与 室内 设计 
师 的 合作 ， 她 成 功 地 将 公司 的 销售 周期 缩短 到 3 个 月 甚至 更 少 。 


成 区 之 前 的 难点 谈判 


许多 产品 可 能 都 会 存在 致命 弱点 称 为 “ 阿 基 里 斯 的 脚后跟 ”。 换 名 话说 ， 
产品 或 多 或 少 都 会 有 薄弱 的 地 方 或 者 显得 薄弱 的 地 方 。 在 试图 成 交 之 前 ， 要 就 难点 
问题 谈判 出 一 个 双赢 解决 方案 。 如 果 忽 视 这 些 问 题 ， 就 可 能 导致 销售 失败 。 成 交 是 
销售 展示 的 一 个 决定 性 的 阶段 ， 在 此 不 适合 去 处 理 有 争议 的 问题 。 

在 某 些 情况 下 ， 如 Guardsmark 安保 系统 、Hickey-Freeman 手工 西服 、 雷 克 萨 
Hr (Lexus) 汽车 或 丽 思 。 卡 尔 顿 会 议 中 心 ， 其 致命 弱点 可 能 就 是 价格 了 。 这 些 产 
喇 与 其 竞争 产品 相 比 ， 价 格 可 能 就 显得 昂贵 了 了。 这 些 产 品 的 销售 人 员 在 尝试 成 交 之 
前 ， 应 该 找到 方法 来 确立 目 己 产品 的 价值 。 





避免 成 交 时 的 意外 


许多 销售 人 员 会 犯 这 种 错误 ， 即 他 们 直到 成 交 前 ， 才 吐露 一 些 可 能 引起 潜在 客 
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户 意 外 的 信息 。 例 如 ， 销 售 人 员 进 行 了 报价 ， 却 没有 县 体 告 知 这 个 价格 包含 什么 。 
假定 一 种 中 央 空 调 的 价格 是 3 000 美元 ， 洪 在 客户 认为 这 个 价格 与 市 场 上 同类 产品 
相 比 是 有 竞争 优势 的 ， 就 准备 下 订单 。 这 时 ， 销 售 人 员 不 经 意 地 提起 安装 费用 还 要 
825 美元 ， 而 潜在 客户 一 直 以 为 3 000 美元 是 包含 安装 费 的 。 突 然 之 间 ， 这 个 额外 
费用 就 成 为 成 交 的 一 个 重要 障碍 。 

意外 可 能 会 以 某 种 形式 出 现 ， 如 附加 费用 的 配件 、 保 修 条 款 、 客 户 服 务 限制 或 
其 他 问题 。 不 要 让 最 后 一 分 钟 的 意外 破坏 与 客户 之 间 的 关系 ， 威 胁 成 交 的 完成 。 


“坚定 不 移 ” 一 一 成 交 时 表现 出 高 度 自信 


你 相信 你 的 产品 吗 ? 你 相信 你 的 公司 吗 ? 你 相信 你 自己 吗 ? 你 是 否 曾 找到 过 一 
个 能 解决 客户 问题 的 方案 ? 如 果 你 对 这 些 问 题 的 答案 为 “是 ”的 话 ， 那 么 你 就 没有 
必要 显示 出 胆 导 。 正 视 潜 在 客户 ， 要 求 他 们 下 订单 。 在 这 销售 展示 的 重要 关头 ,不 
要 显得 谦 插 。 销 售 人 员 自 信 地 要 求 客户 下 订单 ， 在 这 一 点 上 所 展现 的 坚韧 态度 在 人 
员 销 售 中 是 十 分 必要 的 。 


FREK Fil 


经 常 有 销售 人 员 犯 这 样 的 错误 : 不 向 客户 要 求 下 订单 ， 或 者 只 要 求 过 一 次 订 
单 。 一旦 潜在 客户 说 不 ， 他 们 就 放弃 了 。《 如 何 赢 得 并 保留 终身 客户 》 (How to 
Win Customers and Keep Them for Life) 的 作者 迈克 尔 。 勤 伯 夫 (Michael LeB- 
oeuf) 指出 ， 几 乎 2/3 的 销售 拜访 都 是 以 销售 人 员 没 有 要 求 下 订单 而 结束 的 。 他 也 
指出 ， 大 部 分 客户 在 说 “是 ”之 前 ， 会 数 次 说 “不 ”." 一些 高 绩效 销售 人 员 通 常 都 
是 三 次 、 四 次 甚至 是 五 次 要 求 下 订单 ， 相 当 一 部 分 客户 同意 是 经 过 四 次 或 者 五 次 学 
斌 之后。 当然 ， 所 有 这 些 尝 试 成 交 并 非 都 在 一 次 拜访 中 发 生 。 如 果 你 的 产品 解决 方 
案 能 够 真正 解决 客户 问题 ， 那 么 坚持 是 一 种 美德 。 


nA Hse. 


随 着 销售 展示 的 进行 ， 你 需要 留意 成 交 线 索 (有 时 也 称 为 购买 信号 ) 。 成 交 线 索 
(closing clue) 是 一 种 口头 或 非 口 头 的 暗示 ， 表 示 潜 在 客户 准备 做 出 购买 决定 了 。 这 是 
销售 中 十 分 重要 的 一 种 反馈 形式 。 当 你 察觉 到 成 交 线 索 时 ， 试 图 成 交 的 时 机 就 到 了 。 

许多 成 交 线 索 非 常 微妙 ， 稍 有 失察 ， 便 会 擦 肩 而 过 。 非 口头 的 购买 信号 尤其 如 
此 。 如 果 你 能 眼 耳 并 用 地 仔细 观察 ， 会 发 现 许 多 潜在 客户 都 会 发 出 购买 意向 的 信 
号 。 如 前 所 述 ， 销 售 人 员 所 和 需 最 重要 的 素质 之 一 是 换 位 思考 ， 这 是 一 种 感知 他 人 情 
感 的 能 力 。 识 别 出 环境 线索 ， 能 让 你 修正 自我 行为 ， 以 使 用 合适 的 战略 去 成 交 。. AS 
节 将 浏览 一 些 常见 的 口头 和 非 口 头 成 交 线 索 。 

口头 线索 。 成 交 线 索 可 以 多 种 形式 出 现 。 口 头 语言 (口头 线索 ) 通常 最 容易 被 
感知 到 。 这 些 线索 可 以 分 为 三 大 类 : C1) 问题 ; (2) 认同 ; (3) 要 求 。 

问题 。 提 出 问题 是 最 明显 的 购买 信号 。 回 答 了 以 下 任 一 个 客户 问题 后 ， 你 就 可 
以 尝试 成 交 了 了: 
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你 们 是 否 为 此 次 购买 提供 信贷 计划 ? 
你 们 提供 哪 种 质保 ? 
我 们 公司 要 多 久 才 能 拿 到 货 ? 
认同 。 认 同 是 一 种 正面 评价 ， 是 针对 你 的 产品 或 销售 中 的 一 些 因素 ， 如 信贷 条 
款 或 发 货 日 期 。 以 下 是 一 些 例子 : 
多 久 才 能 交 货 ? 
这 架 飞 机 能 完成 你 所 说 的 所 有 能 做 的 事情 吗 ? 
我 一 直 希 望 拥 有 一 般 这 样 的 船 。 
要 求 。 有 上 时候， 客户 会 在 购买 之 前 列 出 一 些 需 要 满足 的 和 条件。 如 果 你 能 满足 这 
些 要 求 ， 那 就 是 尝试 成 交 的 良机 了 。 潜 在 客户 可 能 提出 的 一 些 要 求 如 : 


我 们 希望 在 两 周 之 内 就 发 货 。 
我 们 的 员工 需要 培训 如 何 使 用 这 些 设备 。 
我 们 所 有 的 设备 都 必须 通过 公司 安全 主管 的 检验 认证 。 


有 些 情况 下 ， 口 头 购 买 线索 并 不 会 那么 容易 地 让 你 识别 。 重 要 的 购买 信号 可 能 交 
织 于 正常 的 谈话 之 中 。 因 此 ， 无 论 什 么 时 候 ， 在 潜在 客户 讲话 时 ， 你 都 要 认真 倾听 。 

非 口 头 线索 。 非 口头 购买 线索 更 难以 发 现 。 即 便 发 现 了 ， 这 种 形式 的 信号 也 很 
难以 解释 。 因 此 ， 你 要 留意 客户 的 肢体 动作 、 面 部 表情 和 语气 语调 。 以 下 一 些 行 为 
表明 潜在 客户 准备 要 购买 产品 了 。 

潜在 客户 的 面部 表情 突然 改变 。 突 然 之 间 ， 此 人 眼睛 一 亮 ， 脸 上 清晰 地 显示 出 
真实 兴趣 。 

潜在 客户 开始 点 头 ， 表 示 同 意 。 

潜在 客户 向 前 倾斜 身体 ， 似 乎 在 专心 地 听 你 讲话 。 

潜在 客户 开始 查看 产品 ， 或 者 认真 地 研究 销售 资料 。 

当 以 上 这 些 非 口 头 购 买 线索 被 观察 或 者 感 党 到 时 ， 不 要 犹 殉 ， 要 求 客 户 下 单 
吧 。 销 售 展示 的 全 过 程 中 可 能 有 多 次 成 交 机 会 ， 重 要 的 购买 信号 随时 可 能 出 现 ， 千 
万 不 要 错过 。 





一 一 一 CA - 


品牌 建立 始 于 人 员 销 售 

A “FG PH Re” JR. ARREARS) 建立 品牌 名 字 ， 确 实 是 
一 个 挑战 。 艾 尔 卡 。 斯 里 瓦斯 塔 瓦 (Alka Srivastava) 和 莫 娜 。 斯 里 瓦 
斯 塔 瓦 (Mona Srivastava), A 是 姐妹 又 是 生意 伙伴 。 她 们 毫 不 掩饰 地 
承认 ， 当 开创 Florentyna Intima 女 式 内 衣 公 司 的 时 候 ， 并 不 知道 自己 
将 遇 到 什么 。 这 两 个 经 济 学 专业 的 人 对 设计 、 生 产 和 营销 都 知之 甚 少 。 
艾 尔 卡 和 莫 娜 有 了 生意 计划 并 从 她 们 的 父母 那里 借 到 一 些 钱 之 后 ， 就 
开始 寻找 设计 师 和 制造 商 。 她 们 需要 样品 来 向 客户 进行 展示 ， 样 品 在 
受 谷 的 一 家 公司 完成 ， 她 们 便 试 着 雇用 了 一 名 销售 代表 来 展示 新 的 产 
品 线 。 不 幸 的 是 ， 没 有 人 愿意 代言 一 家 没有 经 验 的 制造 商 所 出 售 的 产 
品 。 当 时 ， 她 们 决定 自己 做 销售 人 人员。 她 们 上 路 出 发 ， 挨 个 拜访 内 衣 
精品 店 的 老板 ， 参 加 贸易 展销 会 。 很 快 ， 购 买 者 就 打 电 话 来 下 订单 。 
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销售 每 年 都 会 提高 大 概 3070。 
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销售 展示 是 一 个 过 程 ， 并 非 单一 活动 。 这 个 过 程 中 的 每 一 步 ， 都 应 该 提升 客户 
的 信任 ， 推 动 客 户 做 出 购买 决定 。 在 销售 过 程 中 ， 将 自己 定位 为 一 种 有 价值 的 资 
源 ， 你 就 向 成 交 更 进 了 一 步 。 

并 不 存在 所 谓 最 好 的 成 交 方 法 。 最 好 事先 准备 几 种 成 交 方 法 ， 然 后 采用 适合 各 
个 客户 的 〈 见 表 14 一 1) 。 考 虑 到 许多 销售 的 复杂 性 质 ， 准 备 组 合 使 用 几 种 成 交 方 法 
不 失 为 一 个 好 主意 。 记 住 ， 你 的 目标 不 仅仅 在 于 成 交 ， 更 是 要 发 展 长 期 伙伴 关系 。 


表 14 一 1 





成 交 线索 (MEEN) -O 成 交 方法 、 成 交 表 述 (BAR) 
“这 听 起 来 不 错 。 oe HRA SEF, REAR PITA Era 
头 认 知 ) aoe : 


“你 们 提供 到 种 本 资信 FARRE “我 们 提供 两 种 融资 方式 ， 90 天 无 担保 贷款 或 

RB i ”两 年 长 期 融资 贷款 。 您 倾向 于 哪 种 ?” 

“ 哦 ， 我 们 现在 手头 没 ”假定 式 成 交 “根据 您 的 现金 情况 ， 我 推荐 您 考虑 我 们 的 分 期 
有 这 么 多 的 现金 ” 付款 计划 。 这 人 允许 你 先 支付 很 小 数额 的 首付 ， 

oR | ”将 现金 保留 下 来 ， 用 于 日 常 商业 开支 。 我 很 乐 
a 意 帮 您 采用 分 期 付款 计划 。” 


潜在 客户 认真 看 完了 销 ”组 合 运 用 概述 利益 “这 个 解决 方案 超出 了 您 的 质量 要 求 ， 满 足 您 的 

售 提案 ， 露 出 满意 的 表 ” 式 成 交 / 直 接 要 求 ” 时 间 期 限 ， 为 您 的 财务 部 门 提供 了 所 要 的 详细 

情 。( 非 口头 线索 ) Rmx 资料 。 能 让 您 的 首席 财务 官 签署 这 份 订单 吗 ?” 
说 明 ， 准备 成 交 要 事先 计划 多 种 成 交 方法 。 研 究 表明 ， 在 许多 销售 环境 中 ， 可 能 必须 多 次 尝试 成 交 方 法 。 


试 成 交 


试 成 交 (trial close〉 是 在 销售 展示 中 某 一 时 机 做 出 的 成 交 尝 试 ， 以 鼓励 客户 表 
现 出 是 准备 购买 还 是 不 愿意 购买 的 意愿 。 它 也 被 称 为 小 点 式 成 交 (minor point 
close) 。 当 有 理由 相信 湾 在 客户 准备 做 决定 ， 但 由 于 其 本 能 的 谨慎 而 犹 移 时 ， 试 成 
交 就 可 能 是 合适 的 。 这 是 检测 购买 者 实际 购买 态度 的 一 个 很 不 错 的 办 法 。 在 复杂 的 
多 次 拜访 销售 中 ， 试 成 交 能 有 效 地 用 来 实现 阶段 承诺 。 试 成 交通 常 是 以 确认 式 问 题 
出 现 的 ， 一 些 例子 如 下 : 


我 们 能 安排 8 月 份 第 一 次 交 货 。 这 个 时 间 行 吗 ? 
这 个 时 间 向 执行 委员 会 做 展示 是 合适 的 吗 ? 
您 愿意 7 月 1 日 还 是 7 月 15 日 开始 这 个 计划 ? 
现在 先 付 2 000 美元 的 订金 吗 ? 
有 些 销售 人 员 在 销售 展示 中 使 用 多 次 试 成 交 。 当 销售 人 员 展 示 完 产品 的 重要 特 
色 ， 将 其 转化 成 购买 者 利益 ， 并 使 潜在 客户 确定 此 利益 是 重要 的 时 ， 就 可 以 使 用 试 
MAC T « 
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推 而 广 之 ， 在 六 步 展 示 计 划 中 的 第 二 、 三 、 四 步 之 后 ， 都 适合 使 用 试 成 交 〈 匈 
图 了 本 一 3 





说 明 : 试 成 交 要 在 销售 展示 中 的 合适 的 时 机 进行 尝试 。 在 六 步 展示 计划 中 的 第 二 、 三 、 四 步 之 
后 ， 使 用 试 成 交 都 是 比较 合适 的 。 


直接 要 求 式 成 交 
直接 要 求 式 成 交 (direct appeal close) 具有 清楚 、 简 单 的 优点 。 这 种 成 交 方 法 


直截了当 地 要 求 订 单 。 这 是 最 直接 的 成 交 方 式 ， 对 许多 购买 者 而 言 是 很 有 吸引 力 
的 。 实 际 上 ， 许 多 客户 希望 销售 人 员 来 要 求 销 售 。 

当然 ， 直 接 要 求 式 成 交 不 能 用 得 太 早 。 在 潜在 客户 对 产品 或 者 服务 表现 出 明确 
兴趣 之 前 ， 不 能 使 用 直接 要 求 式 成 交 。 销 售 人 员 在 发 出 要 求 之 前 ， 必 须 获 得 潜在 客 
户 的 尊重 。 一 旦 你 提出 了 直接 要 求 ， 就 应 该 停止 谈话 。《W》(W) 杂志 的 西海 岸 广 
FEBA | FRÆ John Livesay) 说 ， 他 的 “秘密 武器 ”是 成 交 时 保持 沉默 。 
在 要 求 客户 购买 后 ， 他 就 会 保持 沉默 ， 避 免 问 客户 更 多 的 问题 或 做 更 多 陈述 ， 这 
样 ， 就 可 以 给 客户 足够 的 时 间 来 思考 购买 建议 。 

不 同 的 直接 要 求 式 成 交通 过 采用 提问 来 判断 离 客 户 最 后 做 出 购买 决定 还 有 多 
远 。 问 题 可 以 这 样 问 :“ 我 们 还 要 多 久 才 能 成 交 呢 ?” 这 种 直接 的 问题 要 求 直接 的 回 
答 。 应 鼓励 客户 对 销售 过 程 进行 考 虑 。” 


假定 去 成 区 


假定 式 成 交 Cassumptive close) 有 时 也 称 为 想当然 式 成 交 (take-it-for-granted 
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close) ， 在 假定 客户 已 经 决定 购买 的 前 提 之 下 ， 要 求 其 做 出 一 些 次 要 的 决定 。 这 种 
成 交 方 法 出 现在 展示 接近 尾声 的 时 候 。 如 果 你 识别 出 了 客户 的 真实 需求 ， 按 购买 者 
利益 展示 了 解决 方案 ， 进 行 了 有 效 的 销售 演示 ， 圆 满 地 协商 解决 了 客户 的 顾虑 ， 此 
时 ， 很 自然 地 假定 客户 将 要 购买 了 。 知 名 销售 顾问 杰 弗 里 。 FfF (Jeffrey Gito- 
mer) 说 ， 当 销售 人 员 成 功 地 化 解 了 潜在 客户 感知 到 的 风险 ， 并 且 使 潜在 客户 建立 
起 了 信心 时 ， 则 使 用 假定 式 成 交 是 非常 合适 的 .“ 假 定式 成 交通 常 是 以 关注 次 要 问题 
的 形式 出 现 ， 可 能 的 例子 如 : 


如 果 您 觉得 211 型 产品 能 提供 您 正在 寻找 的 主要 利益 ， 我 们 就 定 在 下 个 星 
期 二 交 货 吧 。 

既然 我 们 的 生产 系统 能 提供 给 您 所 要 求 订 单 履行 的 灵活 性 ， 我 们 就 接着 下 
订单 吧 ! 


许多 客户 会 顺理成章 地 将 这 些 陈述 看 成 前 面 事 件 的 结果 。 假 定式 成 交 中 通常 包 
含 你 所 要 求 采取 行动 的 好 处 。” 

在 你 非常 肯定 客户 已 经 准备 购买 时 ， 这 种 成 交 方式 提供 了 一 个 要 求 做 决定 的 微 
妙 方法 ， 你 不 过 是 把 买 / 卖 过 程 推 铝 了 成 交 而 已 。 


总 结 利益 式 成 交 


假定 你 已 经 介绍 并 演示 了 你 的 产品 的 主要 好 处 ， 并 且 你 发 现 购 买 者 有 相当 的 兴 
趣 ， 但 是 你 的 介绍 涵盖 了 大 量 的 资料 ， 如 果 没 有 你 的 帮助 ， 潜 在 客户 很 可 能 没有 办 
法 形成 产品 的 整体 概念 。 这 时 ， 你 应 该 提供 一 个 符合 最 重要 购买 者 利益 的 简要 总 
结 。 总 结 利益 式 成 交 (summary-of-benefits close) 的 目标 就 是 重申 其 增值 利益 ， 这 
样 有 助 于 带 来 有 利 的 决定 。 因 此 ， 这 种 方法 也 可 以 叫做 逐步 式 成 交 (step-by-step 
close) 。 这 种 成 交 陈 述 提供 了 一 个 机 会 ， 即 让 你 有 机 会 重申 产品 利益 是 如 何 超过 其 
成 本 的 。” 

让 我 们 看 看 这 种 成 交 方 法 在 酒店 业 的 作用 。 埃 默 里 酒店 ‘Emory Hotel) 的 销 
售 经 理 特 里 。 霍 尔 〈Terry Hal) 最 近 和 拜访 了 一 家 大 型 公司 的 营销 主管 雷 。 布施 
(Ray Busch) ， 在 销售 展示 接近 结束 的 时 候 ， 特 里 总 结 了 主要 利益 和 购买 条 件 :“ 布 
施 先 生 ， 我 们 能 提供 您 所 要 求 的 一 间 能 够 舒适 地 容纳 200 人 的 会 议 室 ， 以 及 4 间作 
为 工作 室 的 小 房间 。 我 们 可 以 提供 每 人 不 到 11 美元 的 午餐 。 并 且 ， 还 可 以 提供 给 
你 们 每 个 员工 一 要 便签 纸 、 一 支 笔 和 会 议 日 程 。 现 在 我 就 可 以 预订 这 些 到 您 的 首选 
会 议 日 期 ， 即 11 月 24 号 。 我 能 将 您 的 预订 信息 输 进 我 们 的 电脑 系统 吗 ?” 注 意 ， 
销售 人 员 概 述 了 价值 主张 的 所 有 重要 元 素 ， 然 后 询问 了 一 个 需求 满足 式 问 题 ， 这 个 
问题 可 用 于 推进 销售 过 程 ， 达 到 客户 承诺 和 行动 之 目的 。 


特别 让 步 取 成 区 


特别 让 步 式 成 交 (special concession close) 是 为 客户 的 立即 行动 提供 一 个 额外 激 
励 。 如 果 潜 在 客户 同意 签订 单 ， 就 可 以 给 他 一 个 特别 的 优惠 。 这 种 让 步 是 低 价 战略 的 
一 部 分 ， 如 售 价 折 扣 、 数 量 折 扣 、 付 款 方 式 放 宽 或 者 是 潜在 客户 预料 之 外 的 馈赠 。 

这 种 成 交 方 法 的 使 用 应 该 小 心 ， 因 为 有 些 客户 会 对 让 步 持 怀疑 态度 。 在 销售 人 
员 似 乎 已 经 给 出 最 后 优惠 的 时 候 ， 再 做 出 的 让 步 尤 其 会 让 人 生 疑 。 
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Joe Boxer 公司 的 创办 人 和 董事 长 尼古拉斯 、 格雷 厄 姆 (Nicholas Graham) 在 
向 零售 商 展示 其 新 颖 内 衣 上 ， 花 费 了 相当 长 的 时 间 。 格 雷 厄 姆 回忆 说 他 最 困难 的 一 
次 销售 是 在 很 有 声望 的 萨克斯 第 五 大 道 商场 。 他 想 让 该 商场 销售 他 的 内 衣 产 品 ， 并 
推出 丹尼尔 * AE (Daniel Boone〉 式 的 内 裤 ， 带 有 可 拆 缉 的 尝 能 尾巴 。 格 雷 厄 姆 说 : 
“他 们 从 来 没有 见 过 这 么 荡 雇 的 事情 . ”为 了 能 成 交 ， 他 让 商场 代销 24 套 。“ 他 们 在 一 
个 小 时 内 全 部 销 完 。” 格 雷 厄 姆 说 。 了 萨克斯 从 此 成 为 Joe Boxer 公司 的 忠诚 客户 。 


多 选 式 成 交 


为 潜在 客户 提供 多 种 产品 配置 、 交 货 和 价格 选择 方案 ， 在 许多 销售 场合 是 一 个 
不 错 的 想法 ， 在 应 对 那些 对 价格 敏感 的 交易 型 购买 者 时 尤其 适用 。 正 如 先前 章节 中 
所 提 和 到 的 ， 现 在 的 客户 都 希望 获得 更 多 的 灵活 性 。 多 选 式 成 交 (multiple options 
close) 让 客户 可 以 考虑 多 种 不 同 的 选择 方案 ， 自 己 评估 对 每 种 选择 的 感 兴趣 程度 。 
当 你 觉得 快 到 合适 的 成 交点 时 ， 就 去 掉 一 些 选 择 方 案 ， 以 减少 困惑 和 犹 瑰 不 决 。 

在 办 公设 备 的 销售 中 ， 经 常 能 见 到 多 选 式 成 交 的 应 用 。 如 果 一 个 小 公司 想 要 购买 
一 台 复 印 机 ， 大 部 分 的 供应 商都 会 提供 多 个 型 号 以 供 参 考 。 假 设 潜在 客户 已 经 查看 过 
四 种 产品 ， 但 似乎 不 确定 哪个 是 最 好 的 选择 。 这 时 ， 销 售 人 员 就 应 该 确定 哪 种 复印 机 
对 潜在 客户 来 说 最 没有 吸引 力 ， 并 从 选择 中 将 它 剔 除 。 这 样 潜在 客户 就 只 需要 在 三 种 
选项 中 做 选择 了 。 如 果 潜 在 客户 比较 中 意 其 中 一 种 复印 机 ， 就 可 以 要 求 他 下 订单 了 。 

什么 时 候 使 用 多 选 式 成 交 呢 ? 可 遵循 以 下 简单 步骤 : 


1. 准备 多 种 产品 选择 方案 。 

2. 当 提 供给 潜在 客户 的 可 选项 已 经 够 多 时 ， 就 不 要 再 继续 介绍 其 他 产品 
了 。 太 多 选择 将 会 造成 困 感 和 犹豫 不 决 。 

3. 剔除 那些 潜在 客户 看 起 来 一 点 也 不 感 兴趣 的 产品 〈 或 特征 )， 将 精力 集 
中 在 潜在 客户 感 兴趣 的 选择 上 。 


平衡 表 式 成 交 


平衡 表 式 成 交 (balance sheet close) 对 那些 即使 被 给 予 了 大 量 信 息 但 还 是 难以 
做 出 决策 的 人 有 很 大 的 吸引 力 。 假 设 现在 客户 要 做 一 个 选择 : 是 现在 购买 还 是 以 后 
再 购买 ? 销售 人 员 在 纸 上 画 下 一 个 工 形 表 ， 在 表 的 两 栏 写 下 标题 。 

为 了 推动 销售 过 程 继 续 下 去 ， 销 售 人 员 可 能 会 说 : “让 我 们 看 看 现在 购买 这 边 
能 列 出 多 少 理由 。” 在 工 形 表 的 左边 ， 销 售 人 员 会 列 出 现在 购买 的 原因 ， 这 些 原因 
应 该 是 客户 已 经 表示 出 兴趣 的 利益 。 在 表 的 右边 ， 现 在 不 购买 的 原因 也 列 出 。 在 列 
表 过 程 中 ， 销 售 人 员 必 须 注 意 和 客户 交流 。 如 果 只 是 销售 人 员 一 直 在 谈 ， 这 种 成 交 
方法 是 不 会 有 效 的 。 


现在 购买 的 原因 不 立即 购买 的 原因 


A Ww N He 
re SP 
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管理 层 式 成 交 


在 前 面 的 章节 中 ， 我 们 曾经 讨论 过 让 销售 经 理 或 高 层 主管 参与 到 销售 拜访 中 的 
好 处 。 有 了 时， 为 了 和 大 客户 成 交 ， 销 售 人 员 需 要 寻求 公司 高 层 管理 者 的 帮助 。 黑 格 
曼 机 械 公 司 (Hegman Machine Tool Inc.) WEA - #2 (Ryan Hegman), ， 回 
忆 了 一 起 价值 150 万 美元 的 自动 化 制造 系统 的 销售 。 在 销售 过 程 中 ， 他 请 公司 的 总 
裁 、 销 售 副 总 和 首席 工程 师 都 参与 进来 。“ 他 们 每 个 人 都 以 自己 独特 的 方式 为 销售 
增加 了 价值 .” 黑 格 曼 解 释 道 。 让 管理 层 参 与 销售 过 程 的 一 个 重要 原因 ， 就 是 让 淤 
在 客户 觉得 你 的 公司 的 所 有 资源 都 是 能 够 用 来 支持 他 这 个 客户 的 。 


紧急 事件 式 成 交 


紧急 事件 式 成 交 (impending event close) 也 称 为 积极 /消极 技术 式 (positive/ 
negative technique)， 是 对 消极 因素 的 积极 应 用 。 这 种 成 交 方 法 要 求 你 对 港 在 客户 
的 需求 有 足够 的 理解 ， 以 便 将 其 异议 转变 成 卖点 。 更 多 情况 下 ， 要 使 这 种 成 交 方 法 
能 顺利 使 用 ， 你 需要 与 潜在 客户 建立 良好 的 关系 。 

例如 ， 销 售 人 员 可 能 会 说 : “正如 您 所 认同 的 ， 我 们 的 产品 较 竞 争 对 手 有 很 大 
的 优势 。 同 时 ， 我 也 想 要 告诉 您 ， 由 于 您 的 产品 需求 高 〈 积 极点);， 我 们 无 法 在 下 
个 月 的 中 旬 交 货 (消极 点，。 然 而 ， 我 相信 和 您 的 交 货 期 限 是 到 下 个 月 底 (确定 你 知 
道 的 是 事实 )， 所 以 说 如 果 您 今天 就 下 订单 的 话 ， 交 货 时 间 就 不 会 成 为 大 问题 。” 


组 合式 成 交 


在 有 些 情况 下 ， 最 有 效 的 成 交 方 法 是 组 合 运 用 以 上 讨论 的 两 种 或 更 多 成 交 方 
法 。 为 了 更 好 地 曾 述 这 一 点 ， 让 我 们 观察 柯 琳 。 怀 特 CColleen White) 在 一 家 大 型 
百货 公司 的 进货 办 公 室 里 的 做 法 。 柯 琳 是 一 家 生产 多 种 皮革 服饰 与 饰品 的 公司 的 销 
售 代 表 ， 在 她 即将 结束 其 销售 展示 时 ， 她 觉得 潜在 客户 对 她 的 产品 非常 感 兴 趣 ， 但 
Fz TE BORE FA BIR. 

柯 琳 是 这 样 处 理 成 交 的 : “泰勒 女士 ， 我 们 已 经 讨论 了 我 们 的 产品 对 您 而 言 非 
常 重要 的 几 种 利益 。 首 先 ， 您 认同 这 个 产品 将 会 受到 您 的 那些 时 尚 购物 者 的 欢迎 。 
其 次 ， 您 表示 我 的 报价 能 让 您 有 丰厚 的 利润 。 最 后 ， 如 果 我 们 现在 就 签订 单 的话 ， 
您 就 能 在 假期 销售 旺季 之 前 及 时 获得 产品 。 考 虑 到 这 些 ， 我 们 今天 就 签订 单 吧 !1” 
注意 ， 这 段 话 以 总 结 利益 式 成 交 开 始 ， 以 假定 式 成 交 结束 。 


适应 客户 的 沟通 风格 


在 第 4 章 中 ， 我 们 讨论 了 沟通 风格 的 概念 ， 以 及 通过 风格 调节 实现 多 面 性 。 我 
们 发 现 ， 不 同行 为 方式 的 人 也 是 以 截然 不 同 的 方式 来 做 决定 的 。 在 决定 如 何 适 应 成 
交 时 ， 我 们 要 把 潜在 客户 的 风格 考虑 进去 。” 

指令 型 。 大 部 分 指令 型 风格 的 人 都 是 目标 导向 型 ， 一 旦 相信 你 的 解决 方案 能 满 
足 其 需要 ， 他 们 就 会 很 快 地 做 出 决定 。 他 们 喜欢 与 那些 自信 能 给 客户 带 来 所 需 利益 
的 销售 人 员 做 生意 。 指 令 型 风格 的 人 可 能 会 拒绝 你 提出 的 斌 成交， 仅仅 是 要 测试 你 
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的 自信 和 度 。 高 度 自 信 的 指令 型 风格 的 人 会 尊重 那些 有 决心 、 能 坚持 的 销售 人 员 。 

表现 型 。 表 现 型 风格 的 人 需要 社会 认可 ， 所 以 需要 对 其 意见 和 想法 给 予 支 持 。 
保持 目光 接触 ， 做 好 的 倾听 者 。 不 要 让 购买 者 情绪 化 的 陈述 扰乱 了 你 的 平衡 。 陈 述 
自然 、 语 言 有 吸引 力 和 推动 力 ， 在 沟通 中 都 是 需要 的 。 

顺从 型 。 可 以 预料 顺从 型 风格 的 人 在 做 购买 决定 时 是 很 慢 的 。 他 们 更 担心 改变 
或 冒险 。 理 解 他 们 所 感受 到 的 风险 是 非常 重要 的 ， 这 样 你 就 可 以 在 向 他 们 要 求 做 购 
买 决 定之 前 说 服 他 们 。 尽 量 不 要 向 顺从 型 风格 的 人 施加 压力 ， 压 力 可 能 会 让 他 们 更 
加 犹 殉 不 决 。 耐 心 是 重要 的 。 

分 析 型 。 在 你 向 分 析 型 风格 的 人 询问 其 购买 决定 时 ， 确 保 你 检查 过 了 重要 的 真 
实 信 息 。 这 种 购买 者 是 不 容易 受 情 绪 影 响 的 ， 向 分 析 型 风格 的 人 提问 : “在 你 做 决 
策 之 前 ， 还 需要 我 提供 其 他 什么 信息 吗 ?” 永 远 不 要 为 了 让 分 析 型 风格 的 人 迅速 做 
决定 而 施加 压力 。 


成 区 练习 


很 大 程度 上 ， 和 销售 的 成 功 与 否 取 决 于 学 习 如 何 利 用 这 些 成 交 方 法 。 使 用 适应 式 
销售 技术 能 够 获得 更 多 的 发 现 机 会 与 更 大 的 成 效 。 你 可 能 不 会 在 几 天 或 者 几 周 之 内 
就 能 很 好 地 掌握 这 些 方法 ， 但 是 你 可 以 通过 准备 和 练习 来 加 速 你 的 学 习 过 程 。 角 色 
扮演 练习 是 体验 成 交 过 程 和 练习 成 交 所 需要 的 技术 的 最 好 方式 之 一 。 要 准备 角色 扮 
沉 ， 首 先 需 要 设想 各 种 成 交情 景 ， 然 后 准备 书面 剧本 。 找 一 些 人 〈 你 的 销售 经 理 、 
朋友 或 者 是 你 的 伴 倡 ) 扮演 客户 的 角色 ， 给 他 们 剧本 。 用 录像 机 录 下 角色 扮 滨 ， 然 
后 坐 下 回放 ， 在 录像 机 中 观察 你 的 表现 。 录 像 能 够 给 你 非常 好 的 反馈 。 使 用 成 交工 
ER MUR 14 一 1) 来 准备 你 的 对 话 练 习 。 


购买 者 这“ 好 ”时 确 忆 伙伴 天 系 


ARS! 你 已 经 成 功 地 实现 了 成 交 ， 已 经 建立 了 你 所 和 希望 与 客户 建立 的 长 期 、 满 
意 的 伙伴 关系 。 在 准备 离开 之 前 ， 你 需要 确定 所 有 关于 购买 合同 的 细节 都 完善 了 。 
和 购买 者 一 起 检查 所 有 的 细节 问题 ， 如 果 需 要 的 话 就 可 以 要 求 他 等 名 了 。 

一 旦 成 交 ， 花 点 时 间 让 客户 放心 是 很 重要 的 。 这 是 成 交 中 的 确认 步骤 〈confir- 
mation step)。 在 你 离开 之 前 ， 让 客户 安心 ， 指 出 客户 做 出 了 正确 决定 ， 描 述 拥 有 
你 的 产品 所 能 带 来 的 满足 感 。 这 样 做 是 对 购买 者 的 再 销售 ， 预 防 购 买 者 后 悔 。 购 买 
者 后 悔 (buyer’s remorse) 是 一 种 情绪 上 的 反应 ， 有 多 种 形式 如 后 悔 、 害 怕 或 焦虑 
等 ”怀疑 自己 是 否 做 出 了 正确 决定 是 常 有 的 事 。 赞 赏 客 户 做 出 了 明智 的 决定 ， 因 为 
在 成 交 之 后 ， 客 户 需 要 为 自己 的 行为 回 其 他 人 做 出 解释 。 你 的 再 次 保证 言论 ， 对 他 
而 言 会 是 一 个 很 大 的 帮助 。 

离开 之 前 ， 要 感谢 客户 下 了 订单 ， 这 是 非常 重要 的 。 每 个 人 都 喜欢 自己 的 购买 
受到 别人 的 感谢 ， 没 有 人 会 认为 购买 是 理所当然 的 ， 即 便 是 一 个 很 小 的 订单 也 值得 
赞美 几 句 。 许 多 情况 下 ， 一 封 后 续 感 谢 信 和 是 很 合适 的 。 

在 前 面 几 章 中 ， 我 们 提 到 过 一 个 满意 的 客户 会 是 最 好 的 潜在 客户 的 来 源 之 一 。 
不 要 犹 殉 地 提出 : “您 是 否认 识 其 他 人 ， 这 个 产品 对 他 也 有 用 呢 ?” 或 类 似 的 问题 。 
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有 些 客户 甚至 会 愿意 为 你 写 一 封 介绍 信 。 


当 购 买 者 说 “不 ”时 应 该 做 什么 


高 绩效 销售 人 员 会 学 习 如 何 管理 失望 。 强 烈 地 表现 出 失望 或 者 愤慨 ， 可 能 会 给 
未 来 的 销售 关上 一 扇 门 。 失 去 一 笔 交 易 可 能 是 痛苦 的 ， 但 也 可 以 成 为 一 个 很 有 价值 
的 学 习 机 会 。 分 析 一 下 哪里 出 错 了 ， 可 能 会 有 助 于 改变 你 未 来 销售 的 结果 。 以 下 是 
你 在 一 次 销售 失败 后 应 该 做 的 一 些 事 ”: 


1. 确定 交易 是 否 彻底 失败 了 。 客 户 改变 决定 的 机 会 总 是 存在 的 。 你 可 能 
需要 作 最 后 一 次 努力 ， 来 重新 开启 销售 展示 。 | 

2. 回顾 事件 的 过 程 。 当 你 体验 了 一 次 无 成 果 的 销售 拜访 后 ， 尝 试 从 这 种 
体验 中 获 利 。 如 果 你 是 销售 团队 中 的 一 员 ， 要 从 每 个 成 员 那 里 获得 收益 。 在 洪 
在 客户 说 “不 ”后 ， 尽 快 安排 一 个 汇报 。 如 果 你 是 独自 工作 ， 就 要 进行 一 次 诚 
忍 的 自我 分 析 。 从 销售 过 程 的 每 一 个 方面 认真 反思 你 的 表现 ， 这 样 就 可 以 从 中 
发 现 能 被 改变 的 弱点 。 

3. 与 客户 面谈 。 要 想 获得 反馈 ， 就 需要 有 技巧 的 接近 方式 。 如 果 你 的 询 
问 太 具 有 攻击 性 ， 就 显得 好 像 争 强 好 胜 。 但 如 果 太 软弱 的 话 ， 客 户 的 解释 就 会 
很 笼统 ， 而 你 就 不 会 知道 从 何 改进 。 关 键 是 要 以 一 些 中 立 词 来 提出 你 的 问题 。 
不 要 这 样 问 :“ 为 什么 我 们 没 办 法 得 到 这 个 订单 ?” 应 该 尝试 这 样 问 : “谢谢 您 
能 考虑 我 们 公司 ， 我 们 希望 将 来 能 与 您 做 生意 。 您 是 否 介意 帮助 我 们 弄 明白 我 
们 的 销售 建议 蔬 中 的 不 足 呢 ?” 


永远 要 为 未 来 销售 准备 打开 大 门 。 告 诉 潜在 客户 你 希望 将 来 能 和 他 一 起 合作 。 
然后 ， 将 此 人 放 回 到 潜在 客户 名 单 上 ， 记 录 下 你 了 解 到 的 有 关 潜 在 客户 的 新 信息 ， 
并 继续 保持 联系 。The Communication Project 的 总 裁 马 文 。 艾 特 利 布 (Marvin 
Gottlieb)， 回 忆 起 曾 损 失 了 一 家 大 型 IT 公司 的 一 单 大 生意 ， 这 家 公司 曾 决 定 要 自 
己 培 训 ， 而 不 外 包 给 七 特 利 布 的 公司 。 戈 特 利 布 并 没有 因此 就 放弃 希望 ， 他 继续 和 
这 家 IT 公司 的 关键 人 物 保持 联系 。 四 年 之 后 ， 他 受 邀 为 一 个 所 需 服 务 去 展示 信息 ， 
在 不 到 一 个 月 的 时 间 内 就 实现 了 5 万 美元 的 收入 。” 

对 潜在 客户 可 能 与 竞争 者 接触 做 准备 。 有 些 潜 在 客户 不 肯 购 买 ， 是 因为 他 们 想 
更 仔细 地 了 解 竞 争 产品 ， 这 在 销售 领域 是 一 种 比较 常见 的 现象 。 你 要 尽 可 能 地 帮助 
客户 做 出 明智 的 比较 。 

再 次 重申 你 的 产品 的 优势 ， 永 远 是 一 种 很 好 的 方式 。 要 特别 强调 你 的 产品 超过 
竞争 产品 的 优势 ， 这 样 便于 客户 能 在 未 来 某 个 时 间 来 购买 你 的 产品 。 


关键 概念 复习 


推动 成 交 所 应 有 的 正确 态度 最 合乎 道德 、 最 有 效 的 方法 ， 推 动 客户 从 犹豫 不 
早期 的 成 交 方法 勤 励 对 客户 的 控制 。 任 何 成 ” 决 到 做 出 承诺 。 
交 方 法 如 果 让 客户 感受 到 被 强求 或 被 操纵 的 话 ， 
都 将 破坏 你 与 客户 建立 长 期 伙伴 关系 的 机 会 。 成 成 交 所 需 的 指导 原则 
交 不 应 视 为 一 种 以 牺牲 客户 利益 为 代价 的 获胜 战 销售 周期 越 长 ， 需 要 的 承诺 越 多 。 通 过 多 次 
略 。 一 旦 确定 了 客户 的 需求 ， 销 售 人 员 就 要 采取 ”拜访 销售 展示 ， 从 潜在 客户 那里 获得 所 需 的 承诺 。 


尝试 成 交 中 ， 最 大 利益 的 购买 动机 值得 特别 重视 。 
试图 成 交 之 前 ， 要 谈判 解决 难点 问题 ， 表 现 出 高 
度 的 自信 ， 多 次 要 求 对 方 下 订单 。 


如 何 识别 成 交 线 索 

销售 人 员 必 须 留意 来 自 潜 在 客户 的 成 交 线索 。 
这 些 线索 分 成 两 类 : 口头 的 和 非 口 头 的 。 口 头 线 
索 是 最 容易 识别 的 ， 但 是 也 可 能 很 微妙 。 再 次 重 
申 ， 做 一 个 细心 的 倾听 者 是 很 重要 的 。 非 口头 线 
索 的 识别 会 更 困难 ， 但 是 细心 观察 会 帮助 你 发 现 
它们 。 


成 交 的 具体 方法 


关键 术 语 


阶段 性 承诺 (incremental commitment) 
成 交 线 索 (closing clue) 

试 成 交 (trial close) 

小 点 式 成 交 (minor point close) 
直接 要 求 式 成 交 (direct appeal close) 
假定 式 成 交 (assumptive close) 

想当然 式 成 交 (take-it-for-granted close) 

总 结 利益 式 成 交 (summary-of-benefits close) 


复习 题 


1. 列 出 销售 展示 的 某 些 会 导致 成 交 和 确认 销 
售 难以 实现 的 方面 。 

2. 描述 有 时 会 成 为 成 交 障碍 的 三 种 购买 焦虑 
行为 。 

3. 销售 人 员 成 交 应 该 遵循 哪些 指导 原则 ? 

4. 为 什么 从 潜在 客户 的 视角 来 检视 价值 主张 
很 重要 ? 

5. 为 阶段 性 承诺 下 定义 。 为 什么 在 整个 销售 
过 程 中 取得 阶段 性 承诺 很 重要 ? 





让 潜在 客户 做 出 购买 决定 ,需要 好 几 种 成 交 
方法 。 因 此 ， 销 售 人 员 事 先 计划 好 几 种 成 交 方 法 
是 明智 的 。 可 以 从 本 章 所 提供 的 成 交 方 法 中 选择 ， 
然后 根据 产品 和 销售 人 员 面 临 的 客户 类 型 进行 定 
制 。 有 些 销售 情境 中 ， 使 用 组 合式 成 交 方 法 是 非 
常 有 效 的 。 适 应 客户 的 沟通 风格 也 是 很 重要 的 。 


客户 说 “好 ”和 说 “不 ”时 ， 应 该 做 什么 

专业 的 销售 人 员 不 会 因为 成 交 失 败 而 失望 或 
愤怒 。 所 作 的 每 次 努力 都 可 能 会 对 将 来 有 帮助 ， 
可 能 会 在 下 一 次 销售 拜访 时 实现 成 交 。 继 续 保 持 
联络 ， 即 便 销售 失败 了 ， 从 中 学 习 所 得 经 验 也 是 
很 有 价值 的 。 


逐步 式 成 交 (step-by-step close) 
特别 让 步 式 成 交 (special concession close) 
多 选 式 成 交 (multiple options close) 

平衡 表 式 成 交 (balance sheet close) 

紧急 事件 式 成 交 (impending event close) 
积极 /消极 技术 式 (positive/negative technique) 
确认 步骤 (confirmation step) 

购买 者 后 悔 (buyer’s remorse) 


6. 说 明 销 售 男士 和 女士 套装 时 如 何 使 用 多 选 
式 成 交 方 法 。 

7. 成 交 是 否 有 一 个 最 好 的 方法 ? 请 解释 。 

8. 什么 是 试 成 交 小 点 式 成 交 )? 什么 时 候 销 
售 人 员 应 该 尝试 一 下 试 成 交 呢 ? 

9. 解释 总 结 利益 式 成 交 (逐步 式 成 交 )。 

10. 客户 说 “好 ”时 ， 销 售 人 员 应 该 遵循 什么 
样 的 确认 步骤 ? 客户 说 “不 ”时 ， 销 售 人 员 应 该 做 
什么 ? 
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角色 扮演 练习 


检查 附录 确认 的 会 展 中 心 优势 利益 。 具 体 研 究 
五 星 级 主 厨 的 品质 、 获 奖 的 酒店 翻修 、 停 车 和 往返 
机 场 的 交通 成 本 ， 以 及 酒店 位 置 相 对 于 高 速 公路 的 
进出 方便 。 假 定 你 为 销售 主管 ， 根 据 掌握 的 信息 ， 
准备 一 张 成 交 表 ， 向 潜在 客户 综合 运用 总 结 利益 式 
成 交 / 直 接 要求 式 成 交 。 同 样 ， 利 用 视听 展示 指南 


案例 研究 


环球 影视 公司 的 特别 活动 销售 部 门 能 实现 您 的 
梦想 。 我 们 可 以 帮 您 设计 一 场 婚 宣 ， 让 来 宾 们 多 年 
之 后 仍 津津 乐 道 。( 侏 罗 纪 公园 主题 的 怎么 样 ?) 如 
果 您 想 对 即将 退休 的 首席 执行 官 表示 感谢 ， 我 们 将 
保证 这 个 聚会 绝对 特别 。 我 们 同样 可 以 帮 您 计划 受 
戒 礼 、 同 学 聚会 或 其 他 一 些 特别 活动 。 

特别 活动 销售 部 门 的 主管 格雷 琴 。 骨 尔 - 希 尔 ， 
是 一 个 乐于 和 客户 相处 的 人 。 她 的 客户 从 年 龄 、 受 
教育 程度 、 收 入 和 社会 阶层 上 来 看 差异 很 大 。 和 这 
些 不 同 的 人 有 效 打交道 的 关键 在 于 建立 关系 。 一 旦 
她 和 客户 建立 了 关系 ， 确 立 起 信任 的 基础 ， 客 户 就 
更 愿意 开 诚 布 公 ， 谈 论 他 们 的 需要 。 活 动 策划 者 可 
以 在 很 大 范围 内 支配 道具 、 设 备 和 人 员 ， 但 是 客户 
在 使 用 这 些 资源 时 需要 指导 。 

格雷 琴 发 现 ， 如 果 精 心计 划 并 有 效 执行 销售 展 
示 的 话 ， 成 交会 变 得 更 容易 。 她 认为 ， 良 好 的 倾听 
技巧 和 细心 的 观察 有 助 于 发 现 主要 购买 动机 。 例 
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中 的 信息 ， 准 备 特别 让 步 式 成 交 一 一 对 于 23 人 的 
团体 ， 如 果 住 酒店 单间 的 话 ， 可 以 免费 使 用 激光 笔 
MERZA (ME 107.5 美元 ) 。 运 用 这 些 成 交 
方法 ， 通 过 角色 扮演 ， 癌 正 认 真 考虑 要 接受 竞争 者 
服务 的 潜在 客户 做 销售 。 


想法 上 有 困难 。 为 了 理解 客户 的 真实 愿望 ， 格 雷 琴 
必须 认真 地 探求 和 聆听 。 必 须 在 展示 过 程 中 创造 价 
值 ， 为 成 交 葛 定 基础 。 一 项 特别 活动 可 能 会 花费 上 
于 美元 ， 所 以 价格 可 能 是 成 交 的 一 个 障碍 。 


问题 

1. 格雷 琴 。 帕 尔 - 希 尔 需 要 寻找 怎样 的 成 交 
线索 ? 

2. 什么 样 的 试 成 交 是 合适 的 ? 

3. 在 试图 成 交 之 前 ， 要 谈判 解决 哪些 难点 
问题 ? 

4. 你 能 想象 到 一 个 情景 ， 在 该 情景 中 格雷 
琴 。 帕 尔 - 希 尔 可 能 会 使 用 多 选 式 成 交 吗 ? 请 加 以 
解释 。 

5. 假设 一 家 大 型 公司 想 安 排 40 人 的 见面 会 。 
这 次 活动 要 以 鸡尾酒 和 开胃 菜 开 始 ， 以 正餐 结束 。 
进餐 之 前 会 有 一 个 特别 的 娱乐 活动 。 那 么 ， 在 总 结 
利益 式 成 交 中 应 该 包括 什么 项 目 ? 





客户 服务 与 伙伴 关系 培养 


=> 学 习 目标 


. 客户 服务 的 当前 发 展 


. 以 扩展 销售 来 增加 价值 
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Body Glove 国际 公司 是 领先 的 各 种 水 
上 运动 服装 制造 商 ， 是 一 个 从 头 做 起 的 公 
a], Fe 20 世纪 50 年 代 ， 公 司 创 始 人 比 
AR GRAF RH (Bill Meistrell) Fe žit e» i 
斯 特 勒 (Randy Meistrell) 都 热爱 冲浪 及 潜 
水 运动 ， 而 当时 高 质量 的 潜水 服 很 难 找到 。 
于 是 他 们 决定 将 问题 转化 成 机 会 ， 建 立 自 
己 的 潜水 服 设计 公司 。 第 一 件 潜水 服 在 加 
利 福 尼 亚 州 雷 东 多 海滩 的 一 家 小 潜水 商店 
售 出 。 今 天 ，Body Glove 国际 公司 已 经 是 
一 家 市 值 数 百 万 美元 的 全 球 公司 ， 其 优质 


产品 与 杰出 的 客户 服务 赢得 了 全 世界 的 
wT, 


Body Glove 系列 产品 的 专业 销售 人 员 
坚守 其 企业 哲学 ， 基 于 这 种 信念 : 任何 时 
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. 利用 客户 服务 来 培养 长 期 伙伴 关系 


. 加 强 伙 伴 关 系 的 主要 客户 服务 方法 


ee 


候 都 不 能 牺 禾 品质， 包括 售后 服务 。 售 后 
服务 是 展示 战略 中 一 个 重要 的 因素 ，Body 
Glove 投资 了 一 个 现代 化 的 客户 服务 中 心 ， 
装备 了 最 新 的 技术 。 在 现代 计算 机 的 帮助 
下 ， 员 工 们 能 检查 任意 订单 的 状态 。 客 户 
服务 人 员 与 销售 人 员 一 起 ， 在 销售 成 交 后 ， 
继续 增值 。 

售后 服务 包括 了 在 购买 过 程 的 执行 阶 
段 之 中 和 之 后 所 采取 的 各 种 活动 (LA 
8 一 2) 。 本 章 中 ， 我 们 将 售后 服务 表述 为 
三 个 过 程 : 履行 保证 和 承诺 、 售 后 持续 沟 
通 的 跟 进 服务 、 扩 展销 售 。 这 涉及 增加 需 
求 的 识别 和 提供 解决 方案 〈( 见 图 15 一 1) 。 
每 个 阶段 都 能 增加 价值 以 及 建立 伙伴 
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随 着 全 球 性 竞争 的 不 断 加 剧 以 及 企业 边际 利润 的 越 来 越 低 ， 能 否 以 价值 创新 活 
动 挽留 客户 ， 将 意味 着 市 场 份额 的 增加 或 减少 。 努 力 进取 的 营销 人 员 正 在 寻找 可 以 
使 其 服务 差异 化 的 方法 ， 从 而 利用 价值 来 培养 客户 的 情感 忠诚 度 。 

客户 则 希望 寻找 在 客户 服务 方面 拥有 良好 声誉 的 销售 企业 ， 建 立 能 帮助 他 们 人 解 
决 购买 需求 的 长 期 伙伴 关系 〈 见 图 15 一 1)。 满 意 的 客户 是 一 种 “辅助 ”的 销售 队 
伍 一 一 他 们 会 将 客户 导向 型 企业 推荐 给 其 他 人 。 如 果 客 户 得 到 了 很 好 的 售后 服务 ， 
那 他 一 定 会 告诉 其 他 人 。 人 研究 表明 ， 一 个 客户 享受 了 良好 的 客户 服务 体验 后 ， 他 平 
均 会 告诉 6 个 人 ; 如 果 他 享受 了 一 次 卓越 的 服务 ， 他 会 告诉 12 个人。 






| 
BL: 售后 服务 有 三 个 步骤 : 履行 承诺 、 后 续 拜 访 、 扩 展销 售 。 


达成 持续 销售 


第 1 章 中 ， 我 们 介绍 了 伙伴 关系 为 基于 战略 高 度 的 长 期 关系 ， 以 解决 客户 问 
题 。 成 功 的 伙伴 关系 可 以 带 来 连续 销售 与 推荐 销售 。 

如 今 ， 许 多 大 公司 都 希望 能 与 之 结 成 伙伴 关系 的 是 这 种 供应 商 : 能 销售 并 实现 
优质 产品 和 服务 ， 以 此 不 断 地 改进 公司 的 运营 状况 以 及 提高 利润 。 第 一 单 销售 只 是 
关系 的 开始 ， 是 一 个 获得 回头 客 销售 的 机 会 。 只 有 在 供应 商 展示 了 以 各 种 方式 增加 
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价值 的 能 力 后 ， 才 可 能 实现 回头 客 销售 。 这 里 的 价值 可 以 有 多 种 表现 形式 ， 包 括 准 
时 配送 、 完 善 安装 、 准 确 的 发 票 、 专 业 的 技术 、 社 会 关系 或 其 他 对 客户 重要 的 方 
面 。 在 B2B 的 销售 中 ， 供 应 商 提供 大 量 的 售后 支持 ， 加 强 了 双方 的 伙伴 关系 。 站 在 
客户 的 立场 思考 并 按 客户 的 利益 行动 是 获得 回头 客 业务 的 主要 因素 ， 币 称 为 客户 利 


ARE." 


响应 不 断 增加 的 售后 客户 期 望 


正如 莱 维 特 在 《营销 想象 》 (The Marketing Imagination) 一 书 中 所 说 ， 人 们 
购买 的 并 不 是 产品 本 身 ， 而 是 期 望 。 客 户 购 买 的 是 对 企业 所 承诺 利益 的 期 望 ， 一 
旦 购买 了 你 的 产品 ， 期 望 便 随 之 增加 。 莱 维特 指出 ， 成 交 之 后 ， 购 买 者 的 态度 就 
会 发 生变 化 ， 客 户 希 望 销 售 人 员 将 此 次 购买 作为 他 们 赋予 的 恩惠 而 记 住 。 

JET e Wm. (Nitin Nohria) 是 哈佛 商学 院 教 授 . 《真正 有 效 : 持续 业务 成 功 
经 验 4 十 2 Zs) (What Really Works: The 4+ 2 Formula for Sustained Business 
Success) 的 作者 之 一 ， 他 指出 :“ 企 业 不 能 满足 客户 期 望 ， 就 会 受到 惩罚 。 入 

对 成 交 后 增加 的 客户 期 望 ， 需 要 有 一 个 售后 服务 的 战略 规划 。 关 系 、 产 品 和 客 
户 战 略 的 某 些 层面 对 客户 期 望 增 长 有 正面 影响 。 在 大 多 数 B2B 的 销售 中 ， 销 售 人 
员 不 能 独自 进行 售后 服务 。 要 做 好 客户 管理 ， 就 需要 来 自 配 送 部 门 、 技 术 支 持 部 
门 、 工 程 部 门 和 其 他 部 门 的 协助 。 客 户 服务 越 来 越 需要 团队 的 努力 。 

如 何 应 对 期 望 增加 的 客户 呢 ? 

第 一 ， 要 确保 客户 战略 的 针对 性 ， 必 须 完 全 理解 客户 的 需求 和 需要 。 客 户 想 获 
得 什么 ? 我 们 如 何 帮 助 客户 做 得 更 好 ? 

第 二 ， 要 聚焦 在 履行 承诺 和 跟 进 服务 上 。 在 销售 展示 过 程 中 ， 销 售 人 员 会 做 出 
保证 和 承诺 。 如 果 有 任何 一 点 承诺 被 忽视 了 的 话 ， 销 售 人 员 的 信誉 就 将 受到 质疑 。 

第 三 ， 要 重新 审视 我 们 的 产品 战略 。 某 些 情况 下 ， 我 们 可 以 建议 提供 相关 的 产 
品 或 服务 ， 来 提高 客户 的 满意 度 。 如 果 产 品 价 格 昂贵 ， 可 以 通过 信贷 安排 来 提供 帮 
助 。 如 果 产 品 很 复杂 ， 可 以 提出 使 用 方法 和 产品 维护 方面 的 建议 。 这 些 形式 的 帮助 
都 可 以 为 销售 增值 。 





找 工 作 需 要 拓宽 关系 网 

你 受过 良好 的 教育 ， 但 是 却 没 有 一 份 工作 。 这 一 幕 在 全 国 上 下 成 
千 上 万 人 的 生活 中 上 演 过 。 在 你 上 网 再 一 次 发 出 上 千 份 简历 ， 或 者 花 
费 更 多 的 时 间 上 网 搜索 工作 机 会 之 前 ， 看 一 看 德 雷 克 。 比 姆 。 莫 林 
(Drake Beam Morin, DBM) 公司 所 进行 的 研究 ， 这 是 一 家 职场 咨询 
公司 。 构 建 关系 网 是 求职 的 最 高 手段 ， 胜 于 其 他 像 互联 网 和 报纸 广告 
这 样 的 策略 。 这 一 报告 指出 ，DBM 委托 人 中 66% 是 通过 关系 网 来 找到 
OLEH, mil 6% 通过 互联 网 找到 工作 。 不 要 忽视 了 私人 接触 的 价 
值 ， 它 可 以 为 你 提供 推销 自己 的 机 会 。 








266 现代 销售 学 (第 12 版 ) _ 


客户 流失 的 高 成 本 


金融 机 构 、 公 共事 业 单位 、 航 空 公司 、 零 售 商 店 、 和 餐馆 、 制 造 商 和 批发 商 等 ， 
都 面临 着 一 个 共同 的 问题 : 如 何 获 取 并 保留 客户 ? 他 们 都 发 现 ， 保 持 客户 满意 是 制 
胜 战略 。 重 新 获得 一 个 流失 的 客户 ， 甚 成 本 是 保持 现 有 客户 满意 的 4 一 5 倍 。 

疆 庸 置疑， 劣质 服务 是 客户 流失 的 主要 原因 。 因 不 满 产 品 而 流失 的 客户 只 有 很 
小 一 部 分 (12% 一 15%)， 而 因 价 格 原 因 流 失 的 客户 不 足 10%~15%. DRA, 
50% 一 70% 的 客户 流失 的 原因 是 劣质 服务 。" 所 以 ， 精 心 制 定 战 略 规 划 对 于 减少 客户 
流失 尤为 重要 。 

苏 维 尔 汽车 公司 (Sewell Automotive Companies) 的 业务 遍及 达拉斯 、 沃 尔 斯 
堡 和 圣安东尼奥 ， 其 总 裁 卡 尔 。 苏 维尔 (Carl Sewell) 就 信奉 “客户 就 是 生命 ”的 
商业 经 营 哲学 。 他 在 和 生活、 睡觉、 吃饭 甚至 呼吸 时 ， 都 居 记 着 客户 服务 ， 其 回报 就 
是 获得 了 让 汽车 行业 中 人 人 都 羡 莫 的 大 经 销 网 。 
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EZR © HAAA RKE) (Business @ the Speed of Thought) 一 书 中 预 
言 ， 在 21 世纪 ， 客 户 服务 将 成 为 主要 的 增值 功能 。 他 认识 到 客户 服务 是 建立 并 扩 
展 伙伴 关系 的 基本 方法 。 客 户 服 务 以 各 种 形式 养育 了 伙伴 关系 ， 并 保持 了 其 生 
命 力 。 

在 增强 伙伴 关系 中 两 个 最 重要 的 因素 一 一 客户 满意 和 信任 度 上 ， 销 售 人 员 具 有 
独特 的 地 位 。 经 过 充分 的 思想 统一 与 培训 后 ， 销 售 团 队 的 成 员 能 建立 起 长 期 的 、 有 
益 的 客户 关系 。 近 来 的 研究 显示 ， 客 户 关 系 建立 过 程 中 的 五 项 服务 行为 在 B2B 销售 
中 尤为 重要 。* 

e 勤奋 。 勤 奋 结 合 了 两 种 服务 行为 : 负责 和 可 靠 。 在 当今 竞争 激烈 、 时 间 紧 迫 
的 商业 环境 中 ， 销 售 人 员 的 服务 必须 有 了 时间 意 识 。 人 负责 和 可 靠 的 服务 行为 表现 在 承 
诺 的 跟 进 、 客 户 来 电 的 回复 、 客 户 要 求 的 执行 以 及 当 客 户 有 需要 时 能 立刻 得 到 服 
务 。 企 业 对 其 客户 的 需求 、 关 注 和 未 来 计划 的 依赖 性 呈 上 升 趋势 。 

e 信息 沟通 。 这 项 服务 行为 指定 期 向 客 户 发 布 简洁 、 明 确 的 产品 信息 。 信 息 沟 
通 必须 包含 在 整个 销售 过 程 当 中 。 在 销售 过 程 早 期 ， 这 项 服务 行为 可 能 要 将 你 的 产 
品 与 竞争 对 手 的 产品 进行 客观 比较 ， 并 且 反 复 进 行 ， 直 至 清晰 了 解 你 的 产品 。 成 交 
后 ， 信 息 沟 通则 通常 指 的 是 提供 最 新 的 产品 使 用 信息 。 

@ 引导 。 该 服务 行为 旨 在 针对 性 地 建立 个 性 化 的 客户 关系 。 在 第 3 章 中 我 们 提 
到 ， 建 立 、 经 营 和 管理 关系 的 方式 ， 并 非 人 员 销 售 中 的 无 关 紧 要 方面 。 有 些 服务 行 
为 提供 给 客户 激励 或 引导 ， 以 维护 相互 关系 。 真 正 地 关心 客户 、 与 客户 聊 他 们 感 兴 
趣 的 话题 以 及 进行 一 些 具体 照顾 ， 都 可 以 强化 与 客户 之 间 的 关系 。 

o 换 位 思考 。 随 着 信息 时 代 开 启 和 全 球 经 济 的 加 热 ， 我 们 认识 到 要 留 住 客户 ， 
不 仅仅 是 更 快 和 更 准 的 高 技术 信息 沟通 就 可 以 的 。 换 位 思考 是 高 技术 人 性 化 能 力 之 
一 ， 它 标示 出 高 效 销售 人 员 与 中 下 效率 销售 人 员 之 间 的 一 条 分 界线 .那些 显示 出 帮 
助 客户 的 强烈 意愿 、 努 力 理解 客户 的 销售 人 员 ， 就 具备 了 换 位 思考 能 力 。 
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o 体育 精神 。 这 项 服务 行为 可 以 定义 为 销售 人 员 忍 而 挫折、 失望 而 不 表现 消极 
的 意愿 。 这 意味 着 在 与 客户 互动 中 ， 销 售 人 员 展 现 出 良好 的 社会 判断 能 力 和 专业 素 
质 。 如 果 你 与 某 个 客户 约定 在 早上 10 点 见面 ， 却 直 等 到 10 点 半 才 开始 ， 你 会 怎么 
应 付 这 种 失望 ? 


基于 计算 机 的 系统 


界面 友好 的 计算 机 系统 常用 来 强化 客户 服务 、 上 忠诚 度 以 及 销售 增长 “电脑 既 为 
销售 人 员 也 为 客户 提供 信息 和 可 选 解 决 方案 。 楠 塔 基 特 果汁 饮料 公司 (Nantucket 
Nectars) 就 是 运用 计算 机 系统 来 加 强 客户 服务 的 良好 例子 ， 它 的 150 家 分 销 商 都 
可 以 通过 登录 www. juiceguys. com 来 下 订单 和 查询 。 该 公司 的 85 位 区 域 销 售 人 员 
都 可 以 在 家 登录 公司 专用 网 站 NectarNet， 以 查询 客户 订单 以 及 决定 库存 水 平 。* 

前 一 章 我 们 介绍 了 服装 零售 店 米 切 尔 斯 / 理 查 北 (高 度 成 功 的 服装 〉 的 销售 员 
工 ， 他 们 运用 技术 建立 了 同 客 户 更 好 的 个 人 关系 。 销 售 人 员 可 以 即时 地 回顾 客户 的 
完整 购买 记录 ， 以 及 私人 信息 如 生日 、 结 婚 纪念 日 、 衣 服 尺 寸 、 喜 爱 的 颜色 、 小 防 
的 名 字 甚 至 宠物 的 名 字 等 。 具 备 了 这 些 信 息 ， 销 售 人 员 就 能 更 好 地 与 客户 沟通 
联系 。 


客户 服务 包含 了 所 有 增强 或 促进 产品 或 服务 的 销售 和 使 用 的 活动 。 售 后 服务 中 
所 需 技巧 与 成 交 之 前 的 技巧 是 不 同 的 〈 见 图 15 一 2)。 高 绩效 销售 人 员 不 会 推 印 送 
货 、 安 装 、 保 修 解 释 或 其 他 客户 服务 责任 。 他 们 通过 懂行 承诺 、 跟 进 服务 和 扩展 销 
售 ， 来 强化 与 客户 之 间 的 伙伴 关系 。 


询问 合适 问题 


， 


倾听 并 确认 
客户 反应 







“确立 购买 动机 





15—2 
说 明 : 完整 的 顾问 式 销售 展示 指南 ， 图 解 了 高 绩效 销售 人 员 的 方式 ， 采 用 增值 式 战 略 ， 进 行 售后 服务 以 
及 建立 回头 客 销售 和 客户 推荐 。 客 户 服务 为 强化 伙伴 关系 提供 了 很 多 机 会 。 
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以 履行 承诺 来 增值 

有 效 客户 服务 战略 的 关键 是 履行 承诺 和 保证 ， 这 是 销售 展示 中 做 出 的 。 正 确 地 
管理 客户 关系 将 增强 销售 过 程 中 及 其 后 所 创造 的 价值 .你 的 销售 展示 是 否 申明 了 产 
品 的 优越 性 能 ?是 否 承诺 了 快速 送 货 、 提 供 信 贷 帮助 ， 以 及 保证 厂家 协助 安装 、 培 
训 或 服务 ? 





奇妙 的 时 刻 


HR: 亚 历 山 德 拉 是 著名 的 销售 培训 师 和 顾问 ， 他 说 ， 当 客户 与 企业 做 生意 时 ， 会 
产生 三 种 可 能 的 结果 : 

” 《1) 真实 的 时 刻 。 在 这 些 销售 情境 中 ， 客户 期 望 得 到 了 满足 。 没有 发 生 任 何 让 客户 
失望 的 事 ， 而 销售 人 员 也 不 会 做 任何 超出 客户 期 望 的 事 。 客户 带 着 有 点 中 立 的 情感 来 对 
待 与 销售 人 员 的 关系 。 这 种 真实 的 时 刻 通常 不 会 建立 起 客户 忠诚 。 

(2) 痛苦 的 时 刻 。 这 是 客户 期 望 得 不 到 满足 的 销售 情境 下 所 产生 的 结果 。 客 户 可 能 
会 感觉 到 失望 甚至 愤怒 。 很 多 经 历 过 痛苦 时 刻 的 客户 都 会 将 他 们 的 感觉 告知 其 他 人 ， 并 
通常 会 做 出 “ 炒 掉 ” 销 售 人 员 的 决定 。 

(3) 奇妙 的 时 刻 。 这 是 客户 所 得 超出 其 期 望 的 销售 结果 。 销售 人 员 通 过 额外 工作 ， 
并 提供 能 为 客户 一 销售 人 员 的 关系 增值 的 服务 ， 来 超出 客户 的 期 望 。 这 种 额外 的 努力 很 
可 能 会 为 提高 客户 患 诚 打下 基础 。 


大 多 数 销售 展示 是 由 公司 能 够 实现 的 声明 和 承诺 组 成 的 。 然 而 ， 实 现 这 些 承诺 
很 大 程度 上 取决 于 售后 行动 过 程 。 售 后 履行 承诺 是 保留 辛苦 发 展 所 获得 客户 之 关 
键 。 第 一 单 的 销售 可 能 是 长 期 伙伴 关系 的 开始 ， 也 可 能 是 最 后 一 单 销 售 。 以 下 所 述 
服务 可 以 有 助 于 确保 第 二 单 销售 以 及 持续 的 销售 。 

信用 帮助 。 信 用 已 成 为 普遍 的 融资 购买 方式 ， 在 工业 产品 、 房 地 产 、 汽 车 、 家 
电 以 及 其 他 许多 产品 中 都 很 常见 。 能 否 成 交往 往 取决 于 你 能 否 为 客户 制定 和 展示 有 
吸引 力 的 信用 方案 。 即 使 你 不 直接 参与 公司 的 信贷 和 收 款 ， 你 也 必须 熟悉 公司 是 如 
何 处 理 这 些 事宜 的 。 销 售 人 员 需 要 与 信贷 部 门 建立 关系 ， 了 解 信 用 分 析 人 员 是 如 何 
做 决定 的 。” 

开展 国外 商务 时 ， 决 定 能 否 发 放 信 贷 会 困难 得 多 。 海 外 交易 非常 复杂 ， 有 些 情 
况 下 ， 客 户 不 付款 ， 则 几乎 无 法 追 索 。 纽 约 大 颈 区 (Great Neck) 的 海外 经 纪 公 司 
(Overseas Brokers) 是 一 家 货运 及 出 口 经 纪 人 公司 ， 其 总 裁 多 龙 。 志 斯 曼 (Doron 
Weissman) 说 : “我 做 销售 时 会 自动 审查 客户 ， 以 确保 他 们 的 财务 能 力 达 到 我 的 要 
求 。 如 果 不 符 ， 我 会 直接 取消 。” 

送 货 安排 。 准 时 送 货 成 为 许多 公司 的 增值 服务 。 延 期 交 货 对 于 供应 商 和 客户 都 
将 是 个 问题 。 例 如 ， 假 设 供应 商 是 一 家 小 型 家 电 制 造 商 ， 客 户 是 连锁 百货 公司 ， 延 
期 交 货 有 可 能 会 导致 库存 断 货 而 损失 销售 额 ， 因 而 客户 或 者 取消 订单 ， 或 者 损害 了 
将 来 的 销售 。 

交 货 延期 的 原因 有 可 能 超出 了 你 的 控制 范围 。 但 是 ， 你 有 责任 及 时 通知 客户 任 


iad Sorte 
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何 可 能 会 发 生 的 延期 交 货 。 你 也 可 以 采取 一 些 措施 来 防范 延误 。 检 查 并 确保 你 的 订 
单 处 理 正确 ， 追 踪 查 看 订货 是 否 如 期 运 出 。 永 远 记 住 一 点 : “每 次 处 理 你 的 订单 ， 
也 就 是 在 应 对 你 的 客户 。 每 次 订单 无 人 管理 ， 也 就 是 你 的 客户 没有 人 管理 。” 

现 身 交 货 现 场 。 第 一 次 交 货 时 ， 到 现场 以 确保 客户 对 购买 满意 。 检 查 订 单 是 否 
完整 到 货 并 且 能 即时 提供 帮助 。 

监督 安装 。 购 买 者 的 满意 通常 与 产品 是 否 正确 安装 相关 。 尤 其 是 对 于 消费 产 
品 ， 如 安保 系统 、 中 央 空 调 设备 、 太 阳 能 加 热 系统 以 及 地 毯 等 。 工 业 产 品 也 一 样 ， 
如 电子 数据 处 理 设备 和 空气 质量 控制 系统 等 。 有 些 销 售 人 员 认 为 监管 产品 安装 是 他 
们 的 优势 所 在 ， 随 后 能 发 现 安装 方面 的 问题 。 还 有 些 销 售 人 员 则 将 其 作为 安装 的 跟 
进 措施 ， 以 杜绝 问题 存在 。 

提供 产品 的 使 用 与 维护 培训 。 在 某 些 特定 行业 中 ， 必 须 让 用 户 熟 练 地 使 用 新 
产品 ， 尤 其 是 工厂 设备 、 收 银 机 、 农 具 、 德 国 豪 华 轿 车 以 及 其 他 许多 产品 。 产 品 
技术 变 得 日 益 复 杂 ， 因 此 许多 供应 商 必 须 为 客户 提供 培训 ， 来 跟 进 确保 客户 的 满 
意 。 大 多 数 销售 办 公用 电脑 和 其 他 电子 设备 的 企业 现在 都 提供 培训 课程 ， 以 确保 
客户 正确 地 使 用 并 维护 这 些 设 备 。 这 些 公 司 认 为 必须 让 用 户 能 够 熟练 地 掌握 这 些 
设备 。 

提供 价格 变动 信息 。 在 处 理 得 当 的 情况 下 ， 价 格 变动 并 不 一 定 会 成 为 严重 的 问 
题 。 销 售 人 员 需 要 保持 一 份 最 新 价格 清单 。 当 公司 发 布 价格 变动 数据 时 ， 准 确 地 记 
录 下 来 。 客 户 总 是 希望 第 一 次 的 报价 是 准确 的 。 





在 俄罗斯 估 生意 


冷战 结 来 后， Perey rr — o 和 俄罗斯 伙伴 的 第 一 .次 会 面 可 能 只 
EJLA il» ap ADR. 他 们 试图 评价 你 的 可 信 度 和 
关系 技巧 ， 因 此 要 热情 而 亲切 。 






FRI BARK. HR 


罗斯 是 美国 产品 和 服务 的 重要 市 场 ， 在 去 


新 俄罗斯 做 生意 之 前 ， 应 该 对 那里 的 商务 


礼仪 和 道德 规范 有 所 了 解 。 
@ 会 议 可 能 不 按时 开始 ， 但 最 好 还 是 
严格 守 时 。 


预防 售后 问题 


。 @ 和 各 个 层面 的 政府 机 构 培 养 关 系 。 
政客 和 政府 机 构 继续 拥有 专断 权力 。 
””@ 大 部 分 俄罗斯 人 喜欢 饮酒 和 美 餐 ， 
抓 住 这 一 机 会 去 建立 交情 。 有 些 餐馆 和 酒 
吧 不 接受 信用 卡 ， 所 以 要 带 现金 。 


预防 售后 问题 有 很 多 方法 ， 关 键 是 要 一 丝 不 苟 地 跟 进 ， 确 保 所 有 问题 都 得 到 妥 

善 处 理 。 要 去 认识 产品 配送 和 安装 部 门 的 同事 ， 他 们 负责 发 送 正确 的 产品 并 准时 安 
装 ， 让 他 们 理解 你 的 客户 需求 是 十 分 重要 的 。 

熟悉 信贷 部 门 的 人 员 ， 确 保 他 们 与 你 的 客户 保持 了 和 良好 而 有 效 的 关系 。 这 是 一 

个 微妙 之 处 ， 即 使 很 小 的 错误 〈 比 如 ,“ 马 上 支付 ”的 通知 发 得 过 早 )， 都 有 可 能 让 
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部 门 的 服务 人 员 。 

定期 安排 用 户 回 访 ， 以 检查 客户 满意 水 平 。 这 种 回访 的 重点 应 该 在 关键 决策 者 
身上 。 是 否 存 在 一 些 服务 延误 问题 成 为 你 在 欧 争 中 的 软 肪 ? 你 得 确定 没有 给 竞争 对 
手 留 下 任何 漏洞 。 一 旦 发 现 问 题 ， 必 须 迅 速 反 应 并 解决 它 。 某 些 情 况 下 ， 这 些 正 式 
的 客户 回访 可 以 发 现 改 善 客户 服务 的 机 会 。 你 也 会 因此 成 为 客户 心目 中 的 专家 
顾问 。 


创造 终身 客户 
当 我 们 建 一 座 工厂 或 购买 一 台 计 算 机 时 ， 即 我 们 取得 任何 新 资产 时 ， 按 财 
务 惯例 ， 它 就 开始 一 天 一 天 地 贬值 了 。 但 是 ， 有 一 种 资产 却 是 会 逐年 增值 的 ， 
这 就 是 获得 优良 服务 的 客户 ， 他 们 成 为 我 们 商务 最 重要 的 支持 者 一 一 终身 客户 


(www. tompeters. com). 


汤姆 。 彼 得 斯 


说 明 : 汤姆 .彼得 斯 相信 有 一 种 资产 能 逐年 增值 ， 这 就 是 获得 优良 服务 的 客户 ， 他 们 
成 为 我 们 商务 最 重要 的 文 持 者 一 一 终身 客户 。 
资料 来 源 : Toby Talbot/Ap Wide World Photos, 





以 客户 跟 进 服务 来 增值 


客户 跟 进 服务 通常 有 两 种 主要 方法 。 第 一 种 是 表达 对 客户 购买 的 感谢 ， 从 而 加 
强 与 客户 在 销售 展示 中 所 建立 的 关系 。 毫 无 疑问 ， 你 在 成 交 时 感谢 过 客户 ， 但 还 是 
有 必要 在 几 天 以 后 再 次 表示 感谢 。 第 二 种 是 检查 客户 是 否 对 购买 满意 。 这 两 种 方法 
都 能 够 加 强 买卖 双方 的 关系 ， 并 能 建立 产生 附加 销售 的 伙伴 关系 。” 

调查 发 现 ， 糟 糕 的 服务 和 缺乏 售后 跟 进 是 导致 客户 不 再 购买 的 主要 原因 。 大 多 
数 客户 对 于 销售 和 服务 人 员 的 冷淡 态度 是 很 敏感 的 。 有 鉴于 此 ， 应 该 系统 地 、 有 条 
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理 地 跟 进 客户 。 以 下 介绍 五 种 跟 进 服务 的 方法 。 

个 人 拜访 。 这 通常 是 成 本 最 高 的 跟 进 方法 , 但 有 可 能 是 效果 最 好 的 方法 。 这 是 
唯一 能 够 面对面 、 双 向 交流 的 一 种 策略 。 当 你 花 时 间 进 行 私人 拜访 时 ， 客 户 会 知道 
你 是 真 的 在 意 他 。 

个 人 拜访 跟 进 可 以 使 客户 了 解 新 发 展 、 新 产品 或 新 应 用 。 这 些 信息 很 可 能 成 为 
附加 销售 的 铺垫 。 还 可 以 通过 私人 拜访 来 重新 评价 你 在 客户 心中 的 位 置 ， 这 个 重新 
评估 过 程 应 该 不 仅 问 “事情 进展 如 何 ” 之 类 的 问题 。 如 果 你 希望 让 客户 视 你 为 合作 
伙伴 ， 就 要 问 更 深入 的 问题 :“ 还 有 什么 问题 需要 我 处 理 ?”“ 能 否 对 如 何 更 好 地 为 
你 服务 提 些 建议 ?” 作 家 兼 销售 培训 师 汤 姆 . 雷 利 (Tom Reilly) i: “你 对 自己 表 
现 的 感觉 是 没有 意义 的 ， 客 户 的 感觉 才 算数 。?”2 

个 人 拜访 为 价值 强化 创造 了 绝 佳 机 会 。 价 值 强化 (value reinforcement) 意味 
着 你 因 给 客户 创造 了 价值 而 为 你 增加 了 信用 。 你 可 以 回顾 所 有 履行 承诺 的 活动 ， 让 
客户 认识 到 你 在 很 多 方面 为 他 增值 。 尽 可 能 地 将 你 的 增值 服务 记录 下 来 ， 并 标 出 客 
户 得 到 的 利益 。 有 时 候 ， 积 极 的 宣传 也 是 有 效 的 价值 强化 技巧 。” 

电话 拜访 。 电 话 和 拜访 是 一 种 快捷 有 效 的 售后 跟 进 方法 。 销 售 人 员 很 容易 地 在 一 
个 小 时 内 打 10 一 12 通电 话 ， 同 时 成 本 也 最 小 。 如 果 你 打算 寄 出 感谢 卡 或 感谢 信 的 
话 ， 请 跟随 一 通 感谢 电话 ， 你 在 电话 中 的 个 人 魅力 可 以 提升 书信 联系 的 有 效 性 。 电 
话 拜 访 比 起 书信 联系 有 着 天 然 的 优势 ， 它 能 够 让 你 实现 双向 的 信息 交换 。 一 旦 客户 
已 经 建立 起 来 ， 通 过 电话 拜访 你 就 可 实现 回头 客 销售 。 

电子 邮件 。 许 多 情况 下 ， 发 送 电子 邮件 比 打 电 话 快 得 多 。 销 售 人 员 声 称 “ 电 话 
扑 空 ”让 他 们 浪费 了 许多 时 间 。 有 些 客户 更 喜欢 电子 邮件 ， 并 为 你 不 遵从 他 们 的 意 
愿 而 气 恼 。 如 果 你 知道 某 个 客户 没有 随时 查收 电子 邮件 的 习惯 ， 则 以 打 电 话 作为 后 
备 方案 。 不 确定 时 ， 就 同时 采用 这 两 种 渠道 来 与 客户 沟通 。 

信件 或 卡片 。 书 信 是 一 种 便宜 且 私 人 化 的 客户 跟 进 形式 。 信 件 和 贺卡 可 以 用 来 
感谢 客户 的 订单 并 保证 持续 服务 。 有 些 企业 鼓励 其 销售 人 员 用 公司 专用 信 签 制作 正 
式 信函 。 还 有 些 企 业 则 设计 了 专门 的 感谢 卡 ， 按 惯例 在 成 交 后 签字 送出 。 销 售 人 员 
还 可 能 将 名 片 随 信 寄 送 。 不 过 这 些 感谢 卡 有 一 个 缺陷 : 它们 是 批量 生产 的 ， 缺 乏 手 
写 卡 片 与 信件 的 个 性 化 。 而 个 性 化 的 便条 、 生 日 贺卡 或 者 纪念 卡 有 助 于 建立 正面 
印象 。 

拜访 报告 。 和 拜访 报告 (call report) 是 客户 服务 人 员 之 间 的 一 种 沟通 形式 。 其 
格式 有 很 多 种 ， 但 通常 是 只 有 4 一 5 个 空 行 的 简单 表格 。 这 种 表格 是 解决 公司 员工 
与 客户 之 间 的 沟通 问题 的 一 种 解决 方案 。 这 种 跟 进 办 法 能 促成 所 希望 得 到 的 行动 ， 
它 很 简单 ， 却 十 分 有 效 。 

跟 进 服务 方式 可 以 任 你 想象 而 富有 创意 和 新 颖 。 每 个 销售 组 织 都 是 基于 价值 来 
竞争 ， 所 以 必须 不 断 地 去 寻找 增加 价值 的 新 方法 。 创 造 性 利用 人 际 交往 技巧 可 以 使 
沟通 更 新 鲜 和 更 个 性 化 。 记 住 ， 人 们 购买 的 时 候 不 仅仅 是 用 头脑 来 思考 ， 还 会 用 心 
思考 。 要 让 客户 知道 你 有 和 多么 在 意 他 们 .” 以 上 介绍 的 5 种 方法 既 可 以 独立 使 用 ， 也 
可 以 组 合 使 用 ， 主 要 考虑 是 哪 种 跟 进 方法 能 够 : C) 告诉 客户 你 很 感谢 他 购买 ; 
(2) 确认 他 是 否 对 购买 满意 。 


以 扩展 销售 来 增值 


个 人 销售 是 识别 与 满足 客户 需求 的 过 程 。 当 销售 人 员 更 多 地 了 解 客户 ， 建 立 了 
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基于 信任 和 相互 尊重 的 关系 时 ， 便 会 出 现 扩 展销 售 的 机 会 。 扩 展销 售 有 三 种 形式 : 
全 线 销 售 、 交 又 销售 和 升级 销售 。 

Sees. See full-line selling) 也 称 为 建议 销售 ， 是 向 客户 建议 和 推 
销 与 主要 产品 相关 的 产品 或 服务 。 销 售 人 员 判 断 产品 或 服务 可 以 为 客户 寓 来 额外 的 
满意 ， 就 可 提出 推荐 。 

举例 说 明 ， 大 型 社区 开发 商 K B Home 公司 是 如 何 销售 新 住宅 的 。 为 了 满足 客 
户 差异 化 需求 ， 该 公司 会 提供 一 系列 的 选项 ， 比 如 大 理 石 门 前 通道 、 花 岗 岩 橱柜 台 
面 、 精 致 的 厨具 或 浴室 安装 按摩 浴 和 红 等 。 客 户 定制 服务 已 被 证 明 是 一 种 受 欢 迎 的 客 
户 增值 服务 方式 。 

进行 售后 服务 时 ， 全 线 销 售 也 很 重要 。 例 如 ， 旅 行 社 有 很 多 建议 相关 产品 的 机 
会 。 假 设 一 个 客户 订购 了 为 期 两 周 的 德国 度假 ， 旅 行 社 就 可 以 为 他 提供 酒店 预订 或 
导游 ， 另 一 个 相关 产品 就 是 汽车 租赁 。 有 时 一 个 新 产品 缺少 了 相关 产品 就 显得 不 
“完美 ”。 一 套 新 西装 没有 新 衬衣 和 领带 就 会 显得 不 对 劲 。 在 高 级 酒店 举办 的 经 理 
培训 课程 ， 在 中 间 体 息 时 间 提 供 各 种 软饮料 、 新 鲜 咖 啡 和 新 鲜 糕 点 ， 档 次 就 会 
提高 。 

如 果 全 线 销售 展示 恰当 ， 客 户 就 会 感到 这 是 一 种 增值 的 服务 。 销 售 人 员 提 出 建 
议 的 方式 有 正确 的 ， 也 有 错误 的 ， 以 下 为 一 些 指 导 原 则 : 


1. 在 预备 接近 阶段 就 计划 好 全 线 销 售 。 在 与 客户 会 面 之 前 ， 做 好 一 个 总 
体 计 划 ， 包 括 你 对 此 类 销售 的 目标 。 准 备 好 后 ， 全 线 销 售 会 变 得 更 简单 。 

2. 先 满足 客户 的 主要 需求 后 再 作 建 议 。 虽 说 这 个 原则 有 了 时 也 有 有 例外， 但 
是 通常 最 好 的 做 法 是 先 满 足 客户 的 主要 需求 。 在 KB Home 购置 新 房 的 案例 
中 ， 应 该 先 让 客户 选择 房屋 类 型 ， 然 后 再 决定 其 配置 升级 。 

3. 做 出 的 建议 要 深思 熟 虑 和 积极 。 比 如 , “我 们 会 在 星期 一 将 新 复印 机 送 
达 ， 请 问 需 不 需要 配送 一 些 复印 纸 ?” 要 避免 这 样 的 问题 :“ 还 需要 我 们 配送 其 
他 的 东西 吗 ?” 因 为 这 种 问题 会 导出 否定 的 答案 。 

4. 时 机 适当 时 ， 演 示 所 建议 的 产品 或 使 用 销售 工具 来 引导 客户 的 兴趣 。 
如 果 你 建议 以 一 件 衬衣 来 配搭 一 套 新 西装 ， 最 好 就 搭配 给 客户 看 看 。 若 是 拜访 
客户 ， 就 展示 出 样品 ; 如 果 不 能 提供 样品 的 话 ， 至 少 要 展示 出 一 张 样品 
图 片 。 


全 线 销售 是 提供 增值 服务 的 一 种 方法 。 如 果 正 确 地 加 以 运用 ， 客 户 会 感谢 你 的 
细心 和 额外 服务 。 它 也 被 证 实 是 一 种 销售 增加 的 战略 。 

交叉 销售 。 我 们 发 现 交 又 销售 被 越 来 越 多 地 用 于 提升 销售 量 。 交 又 销售 
(cross-selling〉 是 指向 现 有 客户 销售 与 他 们 已 购买 的 产品 并 不 直接 相关 的 产品 。 银 
行 可 能 会 联络 其 房贷 客户 ， 询 问 是 否 考虑 购买 共同 基金 。 购 买房 屋 的 客户 可 能 会 是 
安保 服务 的 对 象 。Quick&Reilly 公司 是 全 国 性 金融 服务 公司 ， 培 训 了 600 名 客户 服 
务 代 表 ， 当 收 到 客户 来 电 咨 询 关 于 当前 的 投资 项 目 时 ， 就 会 运用 交叉 销售 。 这 些 来 
BER 118 个 办 事 处 的 客户 代表 都 完成 了 交叉 销售 的 培训 课程 ， 他 们 学 会 了 如 何 评 
佑 来 电 者 的 财务 目标 ， 以 及 如 何 定制 产品 和 服务 方案 。 在 推出 交 又 销售 项 目 之 后 ， 
该 公司 的 销售 额 增长 了 了 35% 。” 

越 来 越 多 的 公司 运用 交叉 销售 ， 在 现 有 客户 基础 上 发 掘 额外 的 商业 资源 。 购 买 
者 通常 对 交叉 销售 持 欢 迎 态度 ， 他 们 也 正在 寻找 合并 购买 的 途径 ， 由 同一 个 来 源 购 
居多 样 产 品 所 带 来 的 便利 得 到 人 们 的 喜欢 .” 不过， 只 有 在 销售 人 员 与 客户 建立 良好 
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合作 关系 的 情况 下 ， 交 叉 销 售 的 效果 才 达 到 最 佳 。 

那些 能 够 很 好 地 理解 客户 需求 并 且 赢 得 客户 尊重 的 销售 人 人员， 在 推荐 产品 或 服 
务 时 所 面临 的 阻力 会 少 一 些 。 为 了 实现 成 功 的 交叉 销售 ， 需 要 使 用 调查 式 问 题 和 探 
查 式 问题 COLA 11 章 )。 常 见 的 调查 式 问题 ， 如 “能 跟 我 多 说 一 些 你 的 扩张 计划 
吗 ?” 可 能 会 揭示 出 你 的 交叉 销售 战略 定位 所 需 信 息 。 当 然 ， 你 也 可 能 需要 使 用 探 
查 式 问题 ， 来 发 现 与 整理 购买 问题 ， 这 样 就 可 能 打开 交叉 销售 的 机 会 之 门 。 记 住 ， 
交叉 销售 必须 成 为 你 的 战略 和 程序 中 深思 熟 虑 的 一 部 分 。 

升级 销售 。 销 售 更 高 档次 的 产品 称 为 升级 销售 (upselling)。 这 是 一 种 为 客户 
增值 的 重要 销售 方式 。 迈 克 。 韦 伯 (Mike Weber) 是 Young Electric Sign 公司 的 
销售 经 理 ， 他 给 我 们 提供 了 升级 销售 的 两 个 重要 技巧 : 首先 ， 你 需要 和 客户 建立 良 
好 关系 ， 建 立信 任 ; 其 次 ， 在 购买 过 程 中 ， 你 需要 不 断 地 审查 潜在 客户 的 资格 。 当 
客户 告知 你 更 多 的 需求 时 ， 就 应 该 看 到 升级 销售 的 机 会 。 韦 伯 说 他 的 销售 人 员 经 常 
在 设计 阶段 就 参与 升级 销售 ， 疝 客户 展示 他 们 所 设想 的 标志 草图 ， 同 时 还 有 更 高 档 
的 ， 这 时 ， 价 格 较 高 的 产品 的 增值 就 比较 明显 地 展示 给 客户 . 在 很 多 销售 情境 中 ， 
诸如 耐用 性 、 舒 适 性 或 经 济 性 等 因素 ， 都 会 作为 判定 产品 高 质量 的 指标 。 专 业 的 销 
售 人 员 会 跟 客户 解释 ， 为 什么 多 花 一 点 钱 以 达到 最 佳 性 价 比 是 最 有 利 的 。 大 多 数 客 
户 更 关注 于 做 出 正确 购买 决策 ， 而 非 购 买 最 便宜 的 。” 


预先 计划 服务 战略 


售后 服务 是 个 人 销售 中 非常 重要 的 维度 ， 所 以 适当 的 预先 计划 是 必 不 可 少 的 。 
预先 计划 对 于 前 述 三 大 服务 战略 一 一 懂行 承诺 、 跟 进 服务 和 扩展 销售 中 的 各 个 方面 
的 开展 来 说 ， 将 是 有 帮助 的 。 虽 然 你 不 可 能 把 服务 的 所 有 方面 都 考虑 好 ， 但 在 进行 
销售 时 ， 你 可 以 预先 计划 几 种 重要 的 增值 方法 。 所 以 ， 在 每 次 销售 展示 之 前 ， 应 当 
制定 售后 服务 工作 表 ， 如 表 15 一 1 Fran. 


表 15—1 售后 服务 工作 表 
增加 价值 的 方式 J a ao ee 





履行 承诺 站 : 
。 及 时 建立 安全 网 站 ， 随 后 联络 客户 ， 解 释 如 


o 为 客户 建立 安全 网 站 供 其 登录 或 客户 通 
过 外 网 登录 ， 以 便 客户 可 以 跟踪 其 所 定 ee 


。 制 设备 的 生产 和 运送 过 程 。 jg 

maseaan. A SPITE 

跟 进 服务 a ee eo aes 

@ 给 参与 购买 决策 的 每 一 位 成 员 都 发 一 封 ”@ UMUC DRI. MERI EY 
感谢 信 。 长 期 合作 关系 而 制定 的 步 又 。 


@ 参观 客户 的 研究 机 构 ， 与 已 经 接受 过 培训 的 


a 员工 交流 ,答疑 解 惑 并 提供 必要 的 帮助 。 


扩展 销售 
@ 建议 客户 购买 GPS 定位 系统 ， 以 加 强 已 @ 告诉 客户 : “GPS 定位 系统 可 以 帮助 你 跟踪 你 
_ 购 设 备 的 功能 。 ”所 有 的 研究 ， 并 在 电脑 屏幕 上 显示 出 结果 。” 





说 明 必须 仔细 计划 履行 承诺 、 跟 进 服 务 和 扩展 销售 。 使 用 工作 表 有 助 于 你 预先 计划 增值 方法 。 
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伙伴 关系 构建 战略 应 泣 鱼 所 有 关键 人 员 


有 些 销售 人 员 与 潜在 客户 做 了 大 量 的 沟通 工作 ， 但 却 忽 视 了 参与 销售 的 其 他 关 
键 人 员 。 为 了 解释 问题 的 严重 性 ， 让 我 们 看 看 吉尔 。 比 西 纳 诺 (Jill Bisignano) 的 
做 法 。 吉 尔 是 一 家 大 型 餐馆 供 货 商 的 销售 代表 ， 曾 与 尼克 。 贝 利 诺 (Nick Bellino) 
的 意大利 餐馆 有 多 年 的 合作 。 她 对 贝 利 诺 非常 友好 ， 但 是 对 和 餐馆 里 其 他 人 员 的 态度 
就 截然 不 同 了 。 一 天 她 去 拜访 尼克 的 时 候 ， 人 惊讶 地 得 知 他 要 退休 了 ， 并 决定 把 他 的 
和 餐馆 盘 给 他 的 两 位 老 员 工 。 | 

可 以 猜想 到 ， 和 餐馆 新 主人 很 快 就 找到 了 其 他 供 货 商 。 吉 尔 因 此 失去 了 一 大 笔 订 
单 ， 原 因 就 是 她 没有 和 其 他 关键 员工 搞 好 关系 。 这 对 所 有 的 人 都 是 一 个 教训 。 以 下 
是 你 的 公司 和 潜在 客户 公司 中 能 影响 初次 销售 与 回头 客 销售 的 部 分 人 员 : 


1. 接待 人 员 。 有 些 销 售 人 员 在 和 接待 人 员 打 交道 时 并 不 上 心 ， 然 而 这 些 
接待 人 员 往 往 和 客户 每 天 接触 ， 并 且 为 其 安排 大 多 数 或 全 部 的 拜访 日 程 。 如 果 
销售 人 员 总 是 忘记 这 些 接待 人 员 的 名 字 或 者 在 其 他 方面 表现 得 漫不经心 ， 很 可 
能 会 载 跟头 。 

2. 技术 人 员 。 有 些 产 品 必 须要 定期 清洁 、 润 滑 或 调试 。 因 此 ， 要 花 时 间 
去 结识 负责 这 些 工作 的 技术 人 员 ， 解 答 他 们 的 问题 ， 必 要 时 交流 技术 信息 ， 并 
对 他 们 的 工作 表示 感谢 。 

3. 仓储 人 员 或 收 货 人 员 。 收 货 室 的 工作 人 员 往 往 负 责 盘 点 入 库 货 物 的 价 
格 ， 确 保 货 物 储存 良好 。 他 们 还 可 能 负责 存货 流转 、 盘 查 库 存 损 失 等 工作 。 

4. 管理 人 人员。 虽然 你 可 能 和 某 个 部 门 或 分 部 的 人 员 关 系 很 密切 ， 但 是 不 
要 忽略 了 最 终 决策 者 和 负责 人 。 偶 尔 多 花 些 时 间 与 这 些 管 理 人 员 沟 通 ， 敏 锐 地 
去 捕 扣 他们 可 能 关注 的 任何 东西 。 


以 上 所 列 并 非 你 需要 获得 支持 的 全 部 人 员 ， 还 可 能 存在 其 他 对 销售 过 程 有 重大 
影响 的 关键 人 员 。 所 以 ， 应 当 经 常 跳出 客户 之 外 ， 看 看 是 否 还 有 其 他 能 影响 销售 的 
人 员 ， 可 以 与 之 建立 不 同 组 织 层 面 的 伙伴 关系 。* 


与 不 满意 客户 结 成 伙伴 关系 


众所周知 ， 不 满意 客户 并 不 总 是 表达 出 口 涉 的 或 书面 的 抱怨 ， 这 就 导致 售后 问 
题 可 能 没有 引起 销售 人 员 或 者 其 他 部 门人 员 的 关注 。 然 而 ， 这 些 不 满意 客户 往往 会 
把 他 们 的 消极 体验 告诉 他 人 ， 一 个 不 满意 客户 常常 会 向 周围 8 一 10 个 人 抱怨 他 的 遭 
遇 。 这 导致 了 双重 损失 ， 不 满意 客户 停止 购买 本 公司 的 产品 ， 还 劝说 他 人 也 不 购买 
本 公司 的 产品 。 所 以 ， 出 现 客户 抱怨 时 ， 我 们 应 该 将 其 视 为 与 客户 加 强 关 系 的 机 
会 。 冲 突 消 除 是 解决 客户 一 销售 人 员 关 系 问 题 的 另 一 个 重要 方面 ”为 了 达到 这 个 目 
标 ， 可 以 遵循 以 下 几 点 建议 : 


1. 给 客户 表达 其 感受 的 所 有 机 会 。 以 优质 客户 服务 闻名 的 公司 ， 都 十 分 依 
赖 电 话 系统 如 免费 “热线 电话 ”， 来 保证 客户 联络 方便 。 列举 几 个 公司 如 联邦 快 
递 、 通 用 汽车 的 凯迪 拉克 分 部 、IBM 公司 等 ， 都 有 经 过 特别 培训 的 客服 顾问 接听 
电话 提供 帮助 。 当 客户 购买 了 福特 汽车 时 ， 销 售 人 员 会 把 他 介绍 给 在 售后 服务 中 
扮演 关键 角色 的 客服 部 门 ， 目 的 是 让 他 与 其 他 服务 部 门 的 人 员 建 立 私 人 关系 。 福 
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特 公司 已 经 认识 到 售后 服务 能 够 建立 一 种 价值 观 。” 当 客户 通过 电话 或 者 亲自 来 抱 
她 时 ， 鼓 励 他 们 发 泄 出 全 部 的 愤怒 和 不 满 ， 不 要 打 断 ， 不 要 辩解 ， 在 你 听 完 客户 
所 述 其 所 看 到 的 所 有 事实 之 前 ， 不 要 作 任 何 评论 。 当 客户 停止 时 ， 试 着 让 他 再 多 
说 一 些 。 你 如 何 对 待 客 户 的 愤怒 是 非常 重要 的 。 鼓 励 愤怒 的 客户 去 发 泄 他 们 的 情 
绪 。 通 过 提问 与 仔细 倾听 其 反应 ， 可 以 鼓励 人 们 敞开 心 靡 地 讨论 其 不 满 缘 由 。 发 
泄 完 情绪 、 讲 述 完 细节 后 ,愤怒 的 客户 更 希望 得 到 反馈 。 因 此 ， 你 应 该 简单 地 归 
纳 一 下 客户 的 主要 诉求 点 ， 表 现 出 真心 寻找 解决 问题 途径 的 愿望 。 

2. 记 住 ,不 要 太 计 较 客 户 的 抱怨 是 真实 情况 还 是 个 人 感受 。 如 果 客 户 感 
BIL, TR MIA LG Ae a, RR: “其 实 这 个 问题 不 存在 。” 
记 住 ， 客 户 感觉 问题 存在 ， 那 就 一 定 存在 。” 

3. 不 要 推卸 责任 。 不 要 试图 把 责任 归 和 谷 于 物流 运输 部 门 、 安 装 部 门 或 其 
他 相关 部 门 ， 绝 不 能 去 拆 自己 公司 的 台 。 既 然 问 题 落 到 了 你 的 手 上 上， 你 就 必须 
承担 起 解决 这 个 问题 的 责任 。 推 缉 责 任 只 会 让 客户 感到 更 加 无 助 。 

4. 礼 瑶 地 与 客户 交流 你 对 问题 起 因 的 看 法 。 至 少 要 告知 客户 你 认为 发 生 
了 什么 。 客 户 需 要 一 个 解释 ， 在 这 一 点 上 ， 真 诚 的 道歉 往往 是 合适 的 。 

5. 决定 采取 何 种 补救 措施 。 立 即行 动 起 来 ， 提供 额外 的 补偿 。 不 要 仅仅 
达到 客户 的 期 望 ， 还 要 超出 客户 的 预期 ， 让 他 们 感到 惊喜 。 现 在 ， 你 要 赢得 客 
PRR, W BEE”. 

F FFAS MELT TE AT MAAA TR ARR: 首先 ， 抱 怨 能 够 成 为 一 种 重要 的 


信息 来 源 ， 这 是 其 他 渠道 可 能 无 法 获得 的 ; 其 次 ， 客 户 抱怨 为 公司 提供 了 特别 的 机 
会 ， 来 证 明 目 己 对 服务 的 承诺 。 如 果 问 题 处 理 得 当 ， 就 更 有 可 能 赢得 客户 的 忠诚 。 

注意 : 无 论处 理 大 还 是 小 的 服务 问题 ， 需 要 道 菊 时 ， 尽 量 不 要 使 用 电子 邮件 。 
如 果 是 小 问题 ， 你 应 该 直接 与 客户 进行 个 人 电话 沟通 ;如果 是 较 大 的 问题 ， 最 好 尽 


快 约见 客户 ， 当 面 道歉 .* 
关键 概念 复习 


利用 客户 服务 来 培养 长 期 伙伴 关系 

售后 服务 是 销售 过 程 的 一 个 主要 维度 ， 目 标 是 
提供 给 客户 最 大 限度 的 满意 ， 并 建立 长 期 伙伴 关系 。 
售后 服务 包括 了 购买 过 程 中 和 购买 过 程 后 的 一 系列 活 
动 。 本 章 将 售后 服务 介绍 为 三 阶段 过 程 : 履行 保证 和 
承诺 、 售 后 持续 沟通 的 跟 进 服 务 、 扩 展销 售 。 


客户 服务 的 当前 发 展现 状 

21 世纪 的 客户 服务 已 经 成 为 主要 的 增值 功能 。 
销售 人 员 在 增强 客户 满意 和 客户 信任 中 处 于 特殊 
的 地 位 ， 表 现 出 5 种 重要 的 服务 行为 : 勤奋 、 信 
息 沟 通 、 引 导 、 换 位 思考 和 体育 精神 。 


加 强 伙伴 关系 的 主要 客户 服务 方法 
有 效 客 户 服务 战略 的 重点 在 于 履行 销售 展示 


中 的 承诺 和 保证 。 履 行 承诺 涉及 信贷 帮助 、 送 货 
安排 、 监 督 安装 、 提 供 产 品 的 使 用 与 维护 培训 、 
提供 产品 最 新 信息 及 其 他 相关 服务 。 销 售 人 员 可 
通过 向 客 户 真诚 地 表达 感谢 来 增值 。 客 户 跟 进 的 
方法 包括 了 个 人 和 拜访、 电话 拜访 、 电 子 邮 件 、 书 
信 或 拜访 报告 。 

售后 服务 中 ， 销 售 人 员 需 要 依靠 其 他 部 门人 
员 的 支持 。 那 些 为 你 的 客户 服务 提供 帮助 的 支持 
部 门 的 同事 ， 值 得 你 花费 时 间 与 精力 去 维持 好 
关系 。 


以 扩展 销售 来 增加 价值 

当 销 售 人 员 更 好 地 了 解 客户 之 后 ， 扩 展销 售 
的 机 会 便 会 萌 现 。 扩 展销 售 主 要 有 三 种 形式 : 全 
线 销售 、 交 又 销售 和 升级 销售 。 
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有 效 地 处 理 抱怨 
有 效 地 处 理 不 愉快 的 客户 ， 应 该 被 视 为 加 强 
业务 关系 的 机 会 。 不 断 地 给 客户 诉说 其 感受 的 机 


关键 术语 


客户 服务 (customer service) 
价值 强化 (value reinforcement) 
拜访 报告 (call report) 


复习 题 


1. 你 现在 是 一 家 人 寿 健康 保险 公司 的 销售 经 
理 ， 明 天 你 将 给 五 名 新 销售 实习 生 培 训 ， 主 要 目标 
是 要 阐释 售后 服务 为 何如 此 重要 ， 那 么 你 将 讲述 哪 
LERA? 

2. 给 客户 服务 下 定义 ， 列 出 此 销售 阶段 所 涉 
及 的 三 项 主要 活动 。 

3. 解释 全 线 销售 如 何 适 用 于 客户 服务 ， 它 与 
交叉 销售 有 怎样 的 区 别 ? 

4. 列 出 并 描述 客户 服务 的 三 个 最 新 发 展 。 

5. 以 履行 承诺 来 增值 的 过 程 涉及 几 种 售后 服 


角色 扮演 练习 


需要 以 履行 承诺 和 跟 进 服务 来 增值 是 人 员 销 
售 的 一 个 重要 部 分 。 这 两 种 客户 管理 活动 都 很 费 
时 ， 尤 其 是 当 销 售 人 员 不 擅长 在 繁忙 工作 日 程 中 
安排 会 面 时 。 这 次 角色 扮演 中 ， 你 需要 安排 三 次 
与 一 个 客户 的 履行 承诺 会 面 ， 他 刚刚 在 你 代理 的 
会 议 中 心 定 制 了 会 议 服务 CLS). AG, MB 
在 三 天 内 联络 上 客户 ， 确 认 300 人 的 旋转 讲台 会 
议 厅 的 要 求 是 和 否 有 效 。 其 次 ， 你 必须 在 一 个 星期 
内 和 他 联系 ， 确 认 惠 灵 顿 鸡肉 晚宴 所 需 数量 。 最 
后 ， 由 于 你 的 客户 并 不 确定 他 是 否 需 要 会 议 中 心 
WATER, PUES CH (会 议 日 程 
定 在 四 周 后 )， 打 电话 给 客户 确认 是 否 由 你 提供 麦 
殉 风 或 者 他 自 备 。 


会 ， 鼓 励 愤 怒 的 客户 发 泄 他 们 的 情绪 ， 仔 细 聆 听 
他 们 所 说 。 简 要 归纳 出 客户 的 主要 诉求 点 ， 表 现 
出 真心 寻找 解决 问题 途径 的 愿望 。 


全 线 销售 (full-line selling) 
交叉 销售 (cross-selling) 
升级 销售 Cupselling) - 


务 ? 请 列 出 五 种 。 

6. 信用 帮助 是 如 何 成 为 售后 服务 的 一 部 分 的 ? 

7. 本 章 描述 了 终身 客户 的 价值 ， 在 竞争 激烈 
的 市 场 上 ， 你 相信 人 们 会 成 为 终身 客户 是 现实 
的 吗 ? 

8. 定义 升级 销售 并 解释 它 如 何 增值 。 

9. 使 用 拜访 报告 可 能 避免 哪些 类 型 的 客户 服 
务 问题 ? 

10. 简单 描述 有 效 商 用 名 片 的 重要 设计 要 素 。 


AB AAR, MUP TES MR aS MH 
时 间 。 最 好 每 次 都 准备 至 少 两 个 适合 你 日 程 安排 的 
时 间 点 ， 如 果 客 户 在 你 提出 的 时 间 点 都 没 空 ， 那 么 
你 就 得 征求 对 方 的 时 间 安 排 了 。 但 是 千 万 不 要 直接 
问 他 什么 时 候 有 空 ， 因 为 那样 可 能 与 你 已 定 的 工作 
日 程 相 冲突 。 将 时 间 和 日 期 标记 在 日 历 本 上 ， 并 建 
议 客户 也 这 么 做 ， 以 便 彼此 之 间 不 会 误解 。 由 于 这 
些 确定 的 日 期 都 是 截止 时 间 ， 所 以 建议 客户 若 因 故 
需要 更 改 时 间 ， 请 打 个 电话 通知 你 。 告 知客 户 ， 在 
会 议 当 天 你 会 在 现场 ， 确 保 一 切 都 在 正常 计划 之 
中 。 男 外 ， 告 诉 客户 ， 从 现在 到 会 议 当 天 ， 无 论 他 
遇 到 什么 问题 ， 都 可 以 和 你 联系 (把 你 的 电话 号 码 
和 电子 邮箱 地 址 给 他 )。 


案例 研究 


本 章 开 篇 介绍 了 Body Glove 国际 公司 ， 这 是 
一 家 为 水 上 运动 爱好 者 生产 优质 潜水 服 的 公司 。 许 
多 热爱 滑 水 、 潜 水 、 冲 浪 或 水 上 摩托 等 运动 的 人 都 
会 购买 Body Glove 公司 的 产品 ， 这 些 产 品 是 质量 
和 价值 的 象征 。1953 年 ， 热 衷 于 冲浪 和 湾 水 的 迈 
ER Lo CLEAR + Waar a A se + a RA) 
共同 创建 了 这 家 公司 。 第 一 套 潜 水 服 是 为 看 到 当地 
出 版 物 广告 的 客户 定制 的 。 随 着 销量 的 增长 ， 迈 斯 
特 勒 兄弟 开发 了 小 型 生产 设备 ， 并 通过 零售 店 在 西 
海岸 分 销 产 品 。 很 快 ，Body Glove 公司 就 成 了 全 国 
性 公司 ， 随 后 ， 又 成 了 国际 性 公司 。Body Glove 的 
成 功 因 素 主要 可 以 归纳 为 以 下 几 点 : 

@ 永远 不 能 牺牲 品质 的 公司 经 营 哲 学 。 优 质 
舒适 、 制 作 精 良 的 产品 能 吸引 愿意 为 最 好 的 产品 而 
多 掏 钱 的 人 。 公 司 原先 自己 生产 产品 ， 现 在 已 经 全 
部 外 包 出 去 了 ,这些 外 包 生 产 公 司 都 必须 遵循 
Body Glove 公司 设 定 的 高 质量 标准 。 

@ 品牌 管理 非常 重要 的 信念 。 如 今 Body 
Glove 公司 更 加 强调 品牌 管理 ， 公 司 希 望 能 从 深层 
次 影响 客户 对 Body Glove 产品 的 认 知 。 公 司 管理 
层 意识 到 ， 在 这 个 信息 过 剩 而 导致 感知 超 负 蓓 的 时 
代 ， 品 牌 比 以 往 更 重要 。 客 户 通常 思考 他 们 所 在 乎 
的 ， 分 析 他 们 的 选择 ， 最 后 选择 适合 他 们 需求 的 
品牌 。 

@ 开展 销售 与 营销 战略 创新 ， 以 增强 产品 分 
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销 和 销售 。Body Glove 公司 已 经 发 展 了 30 多 家 经 
销 商 。 这 些 经 销 商 〈 又 称 做 营销 中 间 商 ) 的 销售 人 
员 拜 访 零售 店 。 目 前 ， 这 些 经 销 商 的 销售 团队 已 达 
250 多 人 。 公 司 拥有 更 强大 的 全 球 营 销 网 络 ， 重 心 
在 南美 洲 、 新 西 兰 和 澳大利亚 。 

@ 投资 建立 一 流 的 客户 服务 中 心 。Body Glove 
人 坚信 优质 的 客户 服务 可 以 为 产品 增值 。 公 司 员 工 
必须 要 保证 每 个 订单 都 被 认真 地 处 理 。 在 现代 计算 
机 系统 的 辅助 下 ， 员 工 可 以 查看 任何 订单 数据 ， 也 
可 快速 高 效 地 处 理 特殊 订单 。 客 服 员 工 尽 最 大 努力 
建立 与 客户 的 最 牢固 的 伙伴 合作 关系 。 


问题 

1. 公司 管理 层 决定 与 经 销 商 构建 伙伴 关系 ， 
由 这 些 经 销 商 的 Body Glove 产品 销售 人 员 和 拜访 零 
售 商 。 那 么 ，Body Glove 公司 应 该 采取 怎样 的 措 
施 ， 才 能 保证 零售 商 和 零售 客户 得 到 优质 服务 呢 ? 

2. Body Glove 公司 的 销售 人 员 如 何以 全 线 销售 
来 增值 ? 交叉 销售 呢 ? 

3. Body Glove 公司 的 销售 人 员 应 开展 哪些 类 型 
的 履行 承诺 和 跟 进 服务 活动 呢 ? 

4. 假设 你 最 好 的 客户 签 了 一 笔 大 订单 ， 但 因 
为 到 货 太 退 而 错过 了 大 型 周末 销售 的 机 会 ， 你 应 该 
如 何 处 理 与 这 位 不 满意 客户 的 伙伴 关系 ? 





’ 
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自我 及 团队 管理 


第 16 章 = ”机 会 管理 . 提高 销售 绩 
RIN KE 
第 17 章 销售 团队 管理 - 


”人 员 销 售 需要 大 量 的 自我 约束 与 自我 指导 。 第 16 章 考察 了 机 会 管理 的 
四 个 维度 。 最 后 一 章 则 讨论 了 销售 团队 管理 的 基本 理念 。 








=> 学 习 目标 
学 完 本 章 ， 你 应 该 掌握 : 
. 机 会 管理 的 四 个 维度 
. 时间 管 理 战略 的 列 出 与 描述 
. 改善 区 域 管 理 的 因素 
. 档案 管理 系统 通用 要 素 的 识别 
.压力 管理 行为 
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朱 利 欧 。 梅 拉 拉 (Julio Melara) 出 生 
于 洪都拉斯 的 移民 家 庭 ， 还 在 很 小 时 ， 就 
将 工作 作为 他 人 生 的 中 心 。 整 个 高 中 时 期 ， 
他 修剪 过 草坪 ， 做 过 餐馆 小 工 ， 送 过 报纸 ， 
推销 过 订 报 业务 。 进 入 大 学 后 ， 他 为 本 地 
一 家 商 报 《新 奥尔良 城市 商业 》 New Or- 
leans City Business) 做 过 信息 员 。23 2 
时 ， 他 已 经 是 高 级 制作 人 和 全 国 销售 总监。 
后 来 ， 他 离开 报纸 行业 ， 进 入 电台 广告 业 。 
到 28 岁 时 ， 梅 拉 拉 已 经 打破 了 WWL 所 有 
的 销售 纪录 ， 成 为 电台 第 一 位 百 万 美元 制 
作 人 。 他 是 一 个 自我 激励 型 的 人 ， 他 说 他 
从 诸如 诺 曼 。 文 森 特 。， 上 皮尔 CNorman Vin- 
cent Peale) 的 《积极 思考 的 力量 》 (The 
Power of Positive Thinking) 中 学 到 了 大 
量 的 东西 。 他 也 是 一 位 相信 自我 管理 的 人 ， 
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目标 设 定 是 梅 拉 拉 销 售 哲 学 的 中 心 论 点 。 
他 相信 ， 定 下 书面 目标 〈 个 人 的 和 专业 的 ) 
能 促进 成 长 和 成 功 。 

现在 ， 朱 利 欧 。 梅 拉 拉 正 与 全 美 听众 
分 享 他 的 成 功 实 用 步骤 。《 和 销售 力 》 (SeLL- 
ing Power) 杂志 称 他 为 美国 顶级 激励 型 演 
讲 家 之 一 ， 他 与 一 些 杰 出 的 美国 人 如 金 
克 。 人 金 克 拉 (Zig Zigler), HA wpFt sk - ġa 
威 尔 (Colin Powell), #2 EA AAK 
量 的 商业 领袖 共同 主持 了 讲坛 。 

销售 人 员 更 类 似 自 己 拥 有 并 运营 一 家 
企业 的 企业 家 。 成 功 的 销售 人 员 像 成 功 企 
业 家 一 样 ， 依 靠 良好 的 自我 管理 。 他 们 都 
必须 保持 自己 的 纪录 ， 使 用 自我 约束 来 规 
划 时 间 ， 分 析 自 己 的 绩效 。 
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管理 : 四 维 进程 


是 什么 造就 了 销售 人 员 的 成 功 ?7 有 些 人 认为 最 重要 的 因素 是 努力 工作 ， 然 而 这 
仅 是 部 分 属实 。 有 些 人 工作 很 努力 ， 却 没有 多 大 的 成 就 ， 因 为 他 们 缺少 目标 和 方 
向 ， 这 种 组 织 能 力 的 缺乏 导致 了 时 间 和 精力 的 浪费 。 努 力 工 作 的 前 提 是 必须 要 有 周 
密 计 划 。 根 据 自 我 管理 专家 所 言 ， 花 费 在 计划 上 的 每 一 分 钟 ， 都 将 布 省 执行 时 间 的 
三 到 四 分 钟 。 

在 信息 时 代 ， 浪 费时 间 和 精力 成 为 失败 的 关键 因素 。 许 多 销售 人 员 每 天 沉溺 于 
大 量 信 息 之 中 ， 几 乎 没有 时 间 去 思考 和 反省 。 像 大 多 数 知 识 型 员工 一 样 ， 销 售 和 销 
售 文 持 人 员工 作 在 日 益 紧 迫 的 截至 期 限 内 ， 对 客户 问题 的 反应 时 间 被 缩短 了， 并 且 
客户 对 于 拖延 的 容忍 度 也 越 来 越 低 。 因 此 ， 在 绩效 管理 中 ， 识 别 不 同 销售 团队 决定 
的 优先 顺序 越 来 越 重 要 。 

随 着 压力 的 增 大 ， 识 别 潜在 客户 、 销 售 以 及 改善 客户 服务 等 机 会 很 容易 被 忽 
略 。 发 现 并 抓 住 机 会 的 能 力 成 为 高 成 就 销售 人 员 的 重要 特征 。 机 会 管理 (opportu- 
nity management) 应 视 为 一 个 四 维 过 程 ， 由 以 下 要 素 构成 : 


1. 时 间 管 理 。 一 年 之 中 仅 有 250 个 工作 日 ， 而 每 天 又 仅 有 那么 多 的 时 间 投 
入 销售 ， 所 以 销售 时 间 是 极其 宝贵 的 。 当 销售 人 员 被 要 求 评价 其 工作 面临 的 最 
大 挑战 时 ， 排 在 榜首 的 通常 是 “没有 足够 的 时 间 ”。 处 理 过 多 的 信息 与 达到 生 
活 平衡 也 是 重大 的 挑战 。 

2. 区 域 管理 。 销 售 区 域 是 指 分 配给 一 个 销售 人 员 的 一 组 客户 和 潜在 客户 。 
每 一 个 销售 区 域 都 是 独特 的 ， 有 些 区 域 可 能 是 由 一 两 个 县 组 成 ， 另 一 些 则 可 能 
包括 儿 个 州 ， 且 每 个 区 域 的 客户 数量 都 是 不 同 的 。 今 天 ， 区 域 管 理 的 技巧 性 已 
经 越 来 越 少 ， 而 越 来 越 成 为 一 门 科 学 。 

3. 档案 管理 。 每 个 销售 人 员 都 要 保持 一 定数 量 的 销售 档案 ， 这 些 档 案 有 助 
于 “系统 化 ”数据 的 收集 和 存储 。 明 智 的 销售 人 员 绝 不 会 依赖 自己 的 记忆 。 常 见 
的 档案 主要 包括 日 程 表 、 潜 在 客户 表 、 和 拜访 报告 、 总 结 报告 和 费用 报告 等 。 

4. 压力 管理 。 大 多 数 销 售 职位 都 会 伴随 着 一 定 程 度 的 压力 。 有 些 销 售 人 
员 懂 得 如 何 从 容 地 应 对 充满 压力 的 环境 ， 其 他 一 些 人 则 无 法 控制 压力 ， 从 而 产 
生 愤 怒 和 挫败 感 。 学 会 应 对 日 常生 活 中 各 种 各 样 的 压力 ， 是 销售 人 员 自 我 管理 
过 程 中 非常 重要 的 一 个 组 成 部 分 。 


销售 与 你 息息相关 


di ee SC a io ee ot 


比尔 ， 布 拉 斯 与 客户 联系 
已 故 的 比尔 。 布 拉 斯 (Bill Blass) 是 美国 时 尚 设计 师 ， 他 非常 明 
白 个 人 接触 的 力量 。 他 也 明白 他 是 在 为 客户 工作 ， 别 无 他 途 。 他 在 印 
第 安 纳 州 的 韦 思 堡 长 大 。 在 大 萧条 期 间 ， 他 经 常 走 进 电影 院 去 观看 卡 
洛 尔 。 隆 巴 德 (Carole Lombard) 以 及 其 他 明星 。 他 14 岁 时 ， 卖 了 他 
的 第 一 张 服 装 效果 图 给 纽约 的 制造 商 。 到 了 17 岁 ， 他 搬 到 纽约 ， 开 始 
在 城市 的 社会 精英 圈 中 建立 关系 。 虽 然 纽 约 市 成 为 了 他 的 家 ， 但 是 他 
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经 常会 旅行 去 参加 时 装 秀 ， 像 去 圣路易斯 、 休 斯 敦 以 及 底特律 等 。 比 
尔 。 布 拉 斯 是 最 早 带 着 自己 的 作品 去 旅行 的 设计 师 之 一 ， 被 普遍 认为 
是 时 装 秀 大 王 。 他 认为 与 那些 愿意 为 一 套 服饰 花费 3 500 美元 的 女士 
接触 是 非常 重要 的 。 因 此 ， 他 在 全 球 获 得 了 “一 次 一 位 女士 ”的 
声誉 。 


HAS 


销售 人 员 可 以 通过 两 种 方式 来 提高 销售 量 : 一 是 提高 销售 的 效率 ; 二 是 投入 更 
多 的 时 间 来 进行 面对面 的 销售 。 通 过 改善 时 间 管 理 和 区 域 管 理 ， 后 者 可 以 实现 最 佳 
效果 。 

在 销售 领域 ， 改 善 时 间 管 理 和 区 域 管理 是 需要 优先 考虑 的 问题 。 这 两 个 紧密 相 
关 的 功能 代表 了 销售 人 员 面 临 的 主要 挑战 。 

首先 ， 人 和 仔细 地 考察 一 下 销售 领域 的 时 间 管 理 。 其 次 销售 量 与 销售 人 员 拜 访客 户 
的 次 数 之 间 存 在 紧密 关联 ， 要 获得 销售 成 果 ， 就 不 得 不 去 拜访 。 


耗费 时 间 的 活动 


销售 人 员 详 细 地 记录 下 每 天 的 时 间 花 费 ， 就 会 惊奇 地 发 现 投 入 到 面对面 销售 
上 的 时 间 是 多 么 的 少 。 一 项 对 来 自 13 个 行业 的 1 500 名 销售 人 员 的 全 国 性 调查 发 
现 ， 平 均 来 讲 ， 销 售 人 员 有 60% 的 时 间 花 费 在 行政 事务 或 旅途 上 .' 行政 事务 包 
括 如 销售 档案 的 整理 、 收 尾 工 作 以 及 后 续 跟 进 等 。 销 售 人 员 需 要 仔细 地 检查 自己 
的 各 项 活动 ， 以 确定 在 任 一 领域 所 费时 间 是 否 过 多 或 过 少 。 一 个 评估 时 间 利 用 的 
方法 就 是 做 时 间 记 录 ， 包 括 在 每 一 个 小 时 末 记 录 这 段 时 间 内 所 做 的 事 。 一 个 星期 
结束 时 ， 将 花费 在 不 同 活 动 上 的 时 间 加 起 来 ， 然 后 问 自己 : “我 的 时 间 利 用 是 最 
好 的 吗 ?” 

一 旦 将 你 的 时 间 记 录制 成 表格 ， 确 定 “ 浪 费时 间 的 活动 ”就 容易 了 。 挑 选 出 一 
两 个 最 浪费 时 间 的 领域 ， 然 后 制定 计划 去 解决 问题 。 制 定 可 以 达到 的 实际 目标 。 时 
刻 说 记 浪费 时 间 通 常 是 一 种 习惯 。 想 要 有 效 地 利用 时 间 ， 就 需要 养 成 良好 的 新 习 
惯 。 改 变 习 惯 是 一 件 非 常 困难 的 事 ， 但 你 可 以 做 到 。 


时 间 管 理 方法 


合理 的 时 间 管 理 方法 对 于 提高 销售 绩效 意义 重大 。 时 间 管 理 始 于 形成 节约 时 间 
的 新 态度 ， 必 须 把 时 间 视 为 一 种 稀缺 资源 ， 不 能 浪费 。 这 里 所 介绍 的 时 间 节 约 战 略 
既 不 新 奇 也 不 特殊 ， 已 经 被 各 行 各 业 的 人 士 广泛 应 用 。 


时 间 管 理 讨论 会 


什么 时 候 开 始 ? 
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图 16—1 
说 明 : 为 了 更 有 效 地 管理 时 间 ， 你 需要 养 成 新 的 习惯 。 改 变 习 惯 是 一 项 艰巨 的 工作 ， 却 是 可 以 实 
现 的 。 
建立 一 系列 个 人 目标 。 据 《如 何 和 掌控 自己 的 时 间 和 生活 》(How to Get Control 
of Your Time and Your Life) 的 作者 阿兰 。， 拉 人 金 (Alan Lakein) 所 言 ， 时 间 管 理 
最 重要 的 一 点 就 是 要 了 解 你 的 目标 是 什么 。 这 里 指 的 是 所 有 目标 职业 目标 、 家 
庭 目 标 和 生活 目标 。 那 些 无 法 或 不 能 坐 下 来 清楚 地 写 出 什么 是 自己 对 生活 的 真正 追 
RANA. REGRET]. PRL + 和 崔 西 提出 “方向 法 则 ”， 他 说 :“ 设 置 清晰 而 具体 的 
目标 的 能 力 相 比 其 他 任何 一 种 技术 或 素质 ， 是 你 更 大 成 功 和 成 就 的 保证 。”” 
目标 设 定 过 程 要 求 你 要 非常 清楚 所 要 实现 的 是 什么 。 如 果 你 的 目标 过 于 宽泛 或 
者 模糊 ， 达 成 目标 的 过 程 就 会 变 得 难以 观察 。 类 似 “ 我 想 要 成 功 ” 或 者 “我 想 要 健 
康 ” 之 类 的 目标 就 过 于 宽泛 。 目 标 设置 的 主要 原则 如 表 16 一 1 所 示 。 
表 16 一 1 目标 设 定 原则 
1. 反省 你 想 改变 的 、 你 生活 中 的 东西 。 然 后 写 下 具体 的 、 可 衡量 的 、 可 实现 的 目标 。 
2. 制定 书面 目标 设 定 计 划 ， 包 括 达 成 目标 涉及 的 必要 步骤 。 每 天 浏览 计划 一 一 重复 能 提高 成 
功 可 能 性 。 
3. 改变 你 身 旁 的 刺激 物 来 调整 你 的 环境 。 这 包括 结交 良师益友 或 少 与 有 负面 影响 的 人 待 在 
一 起 。 

4. 监督 自己 的 行为 ， 奖 励 自 己 的 进步 。 来 自 你 自己 和 /或 他 人 的 强制 ,对 于 改变 是 非常 必 
要 的 。 
说 明 : 以 上 的 目标 设 定 原则 将 会 帮助 你 有 力 地 掌控 现在 与 未 来 。 


资料 来 源 : Barry L. Reece and Rhonda Brandt, Ef fective Human Relations; Personal and Organizational 
Applications, Boston; Houghton Mifflin Company, 2005. Reprinted by permission of the publisher. 


对 于 从 事 销 售 的 人 员 来 说 ， 目 标 有 着 重大 的 心理 学 价值 。 例 如 ， 销 售 目标 可 以 
成 为 一 种 非常 强大 的 激励 因素 。 为 了 便于 说 明 ， 假 设 一 家 化 妆 品 公司 的 销售 代表 玛 








第 16 章 ， 机 会 管理 :提高 销售 绩效 的 关键 285 


丽 。 保 尔 森 (Mary Paulson), ， 决 定 要 在 上 一 年 的 基础 上 提高 15% 的 销售 业绩 。 现 
在 ， 她 有 了 非常 清晰 的 目标 ， 就 可 以 开始 确定 实现 新 目标 的 具体 步骤 了 。 

玛丽 。 保 尔 森 设立 了 一 个 长 期 目标 ， 作 为 年 度 计 划 的 一 部 分 。 有 些 目 标 需 要 大 
量 的 时 间 ， 应 该 列 入 年 度 计 划 。 接 下 来 ， 玛 丽 应 该 在 每 个 月 的 月 底 ， 安 排 约 一 个 小 
时 的 时 间 来 确定 下 一 个 月 要 完成 的 目标 。 每 周 计 划 同 样 也 非常 重要 ， 每 周一 次 为 下 
一 周 设 定 目标 并 且 制 定 实施 计划 ， 周 五 是 个 不 错 的 时 间 。 最 后 ， 玛 丽 应 该 制定 每 天 
的 计划 。 

列 出 每 天 “ 待 处 理事 项 ”清单 。 参 加 富兰克林 柯 维 (FranklinCovey) 时 间 管 
理 课程 的 销售 人 员 ， 被 鼓励 进行 事件 控制 管理 ， 这 包括 对 每 天 要 处 理 的 事件 进行 计 
划 并 按 优 先 程度 排序 .每 天 开始 于 考虑 当天 要 完成 的 事件 ， 写 下 这 些 活 动 〈 见 图 
16 一 2) 。 将 想法 写 在 纸 上 或 电脑 上 上， 会 强制 自己 理 清 思绪 。 威 廉 。 布 革 尔 公司 
(William Blair & Company) 芝加哥 区 域 主管 希 瑟 。 加 德 纳 (Heather Gardner), 
将 她 的 日 程 计 划 记 录 在 其 黑莓 手机 和 微软 Outlook 日 历 中 。 通 常 ， 黑 莓 手机 会 每 隔 
半 个 小 时 提示 一 次 日 程 。 加 德 纳 每 天 按 “ 待 处 理事 项 ”清单 工作 ， 坚 持 着 一 个 不 可 
动摇 的 原则 : 工作 时 间 不 做 无 意义 的 事 。 





日 期 : 
ee 每 日 待 处 理事 项 清单 

优先 级 事项 

3-- 一 一 给 休斯敦 电机 公司 打 电 话 ， 确 定 复印 机 的 安装 。 

2<- | 一 一 给 Price Optical 公司 打 电话 ， 确 定 产 品 展示 预约 。 

i- 一 一 下 午 3 点 参加 商会 。 

1- 一 一 给 西蒙 斯 家 具 打 电话 ， 处 理 客户 投诉 问题 。 

明天 的 备注 : 

16 一 2 


说 明 : 日 程 表 有 助 于 设 定 事件 的 优先 顺序 并 节省 时 间 。 现 在 大 多 数 CRM 系统 中 都 实现 了 电子 记录 表 。 此 
表 为 销售 人 员 每 天 打开 软件 首先 看 到 的 事件 之 一 。 


现在 ， 你 应 该 对 你 的 “ 待 处 理事 项 ”清单 排列 优先 等 级 ， 不 要 让 外 界 干 扰 影 响 
到 你 的 计划 。 从 最 高 优先 等 级 任务 来 开始 每 一 天 。 

保持 计划 日 历 表 。 理 想 情 况 下 ， 销 售 人 员 需 要 一 个 专门 的 地 方 记录 日 党 约会 
《个 人 的 和 商务 的 )、 和 截止 日 期 和 任务 。 然 而 ， 许 多 销售 人 员 将 日 常任 务 写 在 随手 找 
到 的 一 片 纸 上 一 一 信封 背面 、 上 卡片、 和 餐巾纸 或 便利 贴 。《 成 功 的 时 间 和 生活 管理 的 
10 条 自然 法 则 》 (The 10 Natural Laws of Successful Time and Life Manage- 
ment) HIVES 743 WE > We ati; (Hyrum W. Smith)， 将 这 些 纸 片 称 为 “漂浮 
物 ”， 它 们 仅 漂 浮 在 你 的 周围 ， 除 非 你 按 其 上 面 的 内 容 执 行 或 者 将 其 丢弃 。 这 是 一 
种 极为 无 序 的 方法 ， 无 助 于 人 们 获得 对 自己 生活 的 更 大 掌控 。" 

使 用 “漂浮 物 ” 经 常会 导致 丢失 重要 的 信息 、 错 过 约会 以 及 缺少 工作 重点 。 
为 提高 日 常 计划 效率 ， 可 以 使 用 计划 日 历 工 具 (富兰克林 柯 维 的 每 日 计划 软件 就 
是 其 一 )， 这 样 能 够 一 目 了 然 地 确定 接 下 来 几 天 和 几 个 星期 内 要 做 的 事情 〈( 见 表 
E a a 
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表 16 一 2 月 度 计 划 日 历 表 范例 
”星期 和 EW- 星期 二 星期 = BEEN EM 





说明， 图 示 为 某 位 计算 机 服务 销售 代表 的 月 度 计划 HJK. 这 种 月 度 计划 日 历 表 已 成 为 大 多 数 CRM 1 系统 
的 一 个 关键 功能 。 

许多 销售 人 员 使 用 个 人 数字 助理 (personal digital assistant, PDAs) 来 整理 信 
HK. RAF] (Apple) KERAF) (BlackBerry) 研发 的 小 巧 精 致 、 可 以 放 进 口 
袋 的 PDA， 提 供 了 很 多 笔记 本 电脑 的 和 党 用 功能 。 销 售 人 员 可 以 收发 邮件 和 短信 ， 
下 载重 要 的 客户 信息 ， 还 可 以 在 销售 拜访 后 及 时 地 输入 客户 备忘录 。PDA 还 可 以 
作为 电子 备忘录 、 日 历 、 费 用 记录 、 通 讯 录 等 。 这 些 信 息 整 理工 具 可 以 用 来 记录 约 
会 ， 像 万 年 历 一 样 。 

组 织 销售 工具 。 想 方 设法 组 织 好 销售 资料 、 商 务 名 片 、 空 白 订 单 、 样 品 以 及 其 
他 在 销售 拜访 中 需要 用 到 的 物品 ， 这 样 可 以 节省 大 量 宝 贵 的 时 间 。 如 果 第 一 次 拜访 
时 没有 准备 齐全 某 些 东西 ， 你 可 能 就 要 浪费 时 间 再 进行 一 次 拜访 了 ， 甚 至 可 能 由 于 
关键 销售 工具 的 忘记 或 者 放 错 位 置 而 丧失 一 笔 生 意 。 

如 果 你 有 大 量 的 文件 资料 ， 应 该 购买 一 个 或 更 多 的 文件 夹 。 有 些 销售 人 员 购 置 
了 小巧 轻 便 的 纸板 文件 盒 ， 将 资料 整理 得 井井有条 。 这 些 盒子 可 以 很 方便 地 放置 在 
汽车 后 备 箱 里 ， 从 一 次 销售 拜访 带 到 另 一 次 。 有 条 理 地 组 织 销售 工具 是 另 一 个 节省 
时 间 的 方法 。 

要 做 到 经 常 使 用 前 述 四 种 节约 时 间 的 工具 ， 关 键 是 信守 承诺 。 除 非 你 坚信 有 效 
的 时 间 管 理 非常 重要 ， 否 则 可 能 会 发 现 适应 这 些 新 习惯 是 一 件 很 困难 的 事 。 那 些 相 
信 “ 时 间 就 是 金钱 ”这 一 理念 的 销售 人 员 ， 通 常会 持之以恒 地 使 用 这 些 方法 。 
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利用 网 络 会 议 或 其 他 沟通 方法 来 节省 时 间 


由 于 旅行 的 成 本 越 来 越 高 ， 很 多 销售 人 员 不 禁 问 这 样 一 个 问题 : “3 a 
否 必 要 ?” 有 些 销售 人 员 不 再 出 差 到 客户 办 公 室 去 ， 取 而 代 之 的 是 安排 电话 会 
一 种 更 现代 的 取代 品 是 网 络 会 议 ， 每 位 与 会 者 的 声音 通过 音频 通道 传送 ， se 
在 电脑 上 观看 视频 。Nerac 公司 是 一 家 信息 服务 公司 ， 经 常 为 潜在 客户 安排 网 络 会 
议 。 销 售 代表 可 以 让 Nerac 的 研究 人 员 在 线 展 示 公 司 的 安全 数据 库 ， 客 户 可 看 到 人 研 
究 人 员 在 网 络 上 的 工作 。™ 
某 些 商业 交易 类 型 中 ， 事 实 上 有 些 客户 更 喜欢 电话 联络 。 适 用 于 电话 联络 的 情 
形 如 下 : 
@ 拜访 之 前 的 电话 预约 ， 在 节省 时 间 的 同时 ， 也 让 客户 很 清楚 什么 时 候 
见面 。 
@ 通过 电话 保持 与 客户 的 联系 。 打 电话 是 一 种 成 本 非常 低廉 的 即时 通信 
手段 。 
o 通过 后 续 电 话 跟 进来 建立 良好 的 客户 关系 。 作 为 一 种 惯例 ， 给 客户 打 电 
话 感 谢 他 们 的 购买 ， 并 确定 客户 对 这 次 购买 行为 是 否 满 意 。 


有 些 客 户 偏 好 电子 邮件 联络 ， 忽 略 其 偏好 是 错误 的 。 工 作 繁 忙 的 人 经 常会 拒 接 
电话 以 避免 被 打扰 。 

自动 电话 语音 信箱 系统 正在 被 各 种 规模 的 公司 所 采用 。 这 些 系 统 不 仅 能 够 回复 
电话 、 记 录 信 息 ， 还 能 够 提供 通过 电话 也 可 检索 的 信息 检索 功能 。 对 于 那些 需要 与 
别人 交换 信息 的 销售 人 员 来 说 ， 这 项 技术 是 非常 实用 的 。 移 动 电话 已 经 成 为 非常 方 
便 和 节省 时 间 的 销售 工具 。 

传真 机 和 电脑 扫描 设备 更 进一步 地 发 展 了 远程 通信 。 销 售 人 员 使 用 这 些 设备 ， 
通过 标准 电缆 或 电话 线 ， 可 以 即时 收发 文件 ， 将 详细 的 设计 、 图 表 、 图 片 等 方便 地 
传送 到 全 国 或 世界 各 地 。 


区 域 管理 


很 多 营销 组 织 发 现 ， 将 整体 市 场 划 分 为 一 些 称 之 为 销售 区 域 的 可 管理 单元 ， 是 
非常 必要 的 。 销 售 区 域 (sales territory) 是 指 潜在 客户 和 现 有 客户 居住 的 地 理 范 
围 。 尽 管 有 些 公 司 是 依据 地 理 因 素来 划分 销售 区 域 ， 但 更 常见 的 方法 是 基于 客户 的 
分 类 。 销 售 区 域 通常 依据 销售 潜力 来 划分 ， 有 些 关 键 行 业 还 会 有 销售 代表 派驻 。 混 
太 华 《市 民 报 》 (Citizen) 就 依据 主要 行业 来 划分 其 读者 客户 ， 如 房地产 、 汽 车 制 
造 等 "不 管 销 售 区 域 是 如 何 建立 的 ， 本 质 上 ， 它 都 意味 着 一 定数 量 的 现 有 客户 与 潜 
在 客户 ， 对 这 些 人 可 以 方便 地 与 经 济 地 进行 拜访 。 尽 管 划分 区 域 进行 管理 对 于 销售 
人 员 来 说 存在 不 可 控 性 ， 但 经 理 或 研究 人 员 认 为 其 是 一 个 重要 的 因素 ， 可 以 帮助 提 
高 销售 人 员 的 业绩 。 
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区 域 管 理 内 容 


为 了 全 面 地 了 解 区 域 管 理 的 各 个 层面 ， 考 察 某 个 典型 的 销售 环境 是 很 有 帮助 
的 。 设 想 你 是 一 个 销售 人 员 。 刚 刚 受 聘 到 一 家 高 端 工具 制造 公司 ,负责 覆盖 六 个 县 
的 销售 区 域 ， 这 个 区 域内 有 88 家 汽车 供应 商 销售 你 公司 的 产品 ， 有 38 家 公司 不 销 
售 。 遵 循 这 些 有 限 的 信息 ， 你 将 如 何 履 行 你 的 销售 职责 ?为 了 回答 这 一 问题 ， 亲 循 
以 下 步骤 是 非常 必要 的 。 

步骤 一 : 将 所 有 的 客户 分 类 。 销 售 人 员 通 常会 根据 区 域 、 行 业 、 产 品 或 预期 销 
售 量 来 划分 销售 区 域 ， 总 是 要 根据 一 定 的 意义 来 划分 。“ 如果 依 据 潜 在 销售 量 来 划分 
区 域 ， 就 必须 回答 这 样 两 个 问题 : 这 个 公司 目前 的 购买 金额 是 多 少 ? 通过 销售 努力 
追加 的 销售 量 能 为 多 少 ? 公司 A 可 能 每 年 购买 价值 3 000 美元 的 工具 ， 而 其 潜在 销 
售 额 有 5 000 美元 。 公 司 也 每 年 购买 价值 2 000 美元 的 工具 ， 其 潜在 销售 额 有 2 500 
美元 。 在 这 一 例子 中 ， 显 然 A 公司 比 B 公司 值得 投入 更 多 的 时 间 。 

小 部 分 客户 的 销售 量 占 了 大 头 ， 认 识 到 这 点 很 重要 。 很 多 公司 从 20% ~25% 
的 客户 中 获取 75% 一 80% 的 销售 量 。 问 题 在 于 如 何 准 确 地 识别 哪些 客户 和 潜在 客户 
落 信 20% 一 25% 的 范围 里 。 一 旦 获得 这 个 信息 ， 就 可 以 建立 客户 分 类 数据 库 ， 可 用 
于 确定 对 这 些 客户 的 拜访 频率 ， 以 及 分 配给 这 些 客 户 的 资源 程度 .和 乌 妮 弗 。 克 莱恩 
(Jennifer Kline) #462 EAFA) (Schering-Plough) 兽药 部 门 的 销售 人 人员， 好 对 
那些 忠诚 客户 给 予 很 高 的 优先 级 。 克 莱恩 说 : “只 要 你 服务 得 好 ， 那 些 忠 实 于 你 的 
将 会 继续 忠实 于 你 。”* 

典型 的 销售 区 域 是 不 断 变 化 的 ， 所 以 时 不 时 地 调整 区 域 是 必要 的 。AT& 休 在 
纽约 奥 尔 巴 尼 的 分 部 ， 采 用 MapInfo ProAlign 软件 来 重新 调整 销售 区 域 。 客 户 细 
分 依据 行业 、 大 小 、 资 金 容量 和 复杂 性 。 销 售 经 理 输 入 各 种 客户 信息 ， 然 后 生成 不 
同 配置 组 合 的 客户 结构 图 。 





平衡 事业 和 家 庭 


现在 ， 女 性 都 知道 她 们 成 年 生活 的 一 部 分 或 全 部 ， 很 可 能 都 要 为 了 报酬 而 工作 。 大 
部 分 人 还 要 扮演 多 重 角 色 ， 充 满 了 压力 和 疲倦 。 很 多 做 销售 工作 的 全 职 女 性 还 承担 妻子 
和 母亲 的 责任 。 艾 琳 。 福 尔 茨 〈Ellyn Foltz) 是 数据 线 (Dataline〉 公 司 的 销售 和 营销 
副 总 裁 ， 她 家 装 有 配置 齐全 的 个 人 电脑 和 联网 设备 。 她 起 床 很 早 ， 在 家 人 早餐 之 前 ， 通 
常 工作 90 分 钟 。 晚 上 ， 在 儿子 睡觉 之 后 ， 她 再 登录 进行 两 到 三 个 小 时 的 工作 。 福 尔 区 
构建 了 她 的 生活 方式 ， 她 不 必 在 工作 和 家 庭 之 间 进 行 “不 可 能 的 选择 ”。 她 拒绝 了 一 份 
知名 度 高 却 要 求 不 断 出 差 的 工作 。 

吉尔 。 多 伦 (J 记 Doran) 是 全 国 汽车 租赁 公司 国内 容 户主 管 ， 她 说 公司 给 予 了 她 所 需 
的 工具 和 支持 ， 以 便 在 生活 中 保持 平衡 。 她 怀 每 个 孩子 时 ， 都 能 获得 十 个 星期 的 产假 ， 并 
且 每 周 有 部 分 时 间 可 以 自由 在 家 里 工作 。 多 伦 在 家 时 ， 经 常 查收 语音 信箱 和 电子 邮件 ， 确 
保 对 每 一 位 客户 作出 响应 。 她 在 日 程 表 中 记录 下 每 一 件 事 ， 以 避免 工作 与 家 庭 间 的 冲突 。 

在 女性 努力 平衡 事业 和 家 庭 的 选择 时 ， 很 多 公司 都 会 尽力 提供 帮助 ， 从 事 销售 工作 
的 女士 ， 以 及 男士 ， 常 常 可 以 选择 部 分 时 间 在 家 工作 。? 
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步骤 二 : 制定 路 线 和 日 程 计 划 。 很 多 销售 人 员 发 现 ， 旅 行 是 他 们 最 耗 时 间 的 非 
销售 性 活动 ， 仅 仅 是 等 待 会 见 客 户 也 浪费 了 大 量 的 时 间 。 人 制定 销售 路 线 和 日 程 计 划 
的 主要 目标 ， 是 减少 花费 在 客户 之 间 的 行程 时 间 和 等 待 会 见 客 户 的 时 间 ， 以 增加 实 
际 销 售 时 间 。 

如 果 销 售 人 员 只 是 拜访 现 有 客户 ， 并 且 在 每 位 客户 身上 投入 同样 的 时 间 ， 则 路 
线 和 日 程 安排 就 没有 那么 困难 了 。 然 而 ， 大 多 数 情况 下 ， 需 要 考虑 其 他 变量 。 例 
如 ， 你 可 能 要 定期 开发 新 客户 ， 这 样 你 就 必须 调整 日 程 ， 去 和 拜访 潜在 客户 。 男 一 个 
变量 涉及 客户 服务 ， 有 些 销 售 人 员 投 入 了 大 量 时 间 ， 处 理 保修 投诉 、 解 决 客 户 问 题 
以 及 进行 友好 拜访 。 

制定 销售 路 线 和 日 程 计划 并 没有 统一 的 规章 可 循 ， 但 以 下 原则 在 几乎 所 有 的 销 
售 情境 中 都 可 以 应 用 : 


1. 获得 或 者 绘制 一 份 所 在 区 域 的 地 图 ， 在 现 有 客户 所 在 地 ， 用 大 头 针 或 
记号 笔 做 下 标记 。 根 据 每 位 客户 的 潜在 销量 对 其 标示 不 同 颜色 ， 这 样 就 形成 
一 个 整体 区 域 图 。 很 多 企业 运用 绘图 软件 来 绘制 在 电脑 上 观看 的 区 域 图 。 凭 
借 TerrAlign 绘图 软件 ， 销 售 人 员 可 以 依据 客户 规模 或 地 理 位 置 来 划分 销售 
区 域 、 分 析 销 售 信息 、 生 成 客户 分 布 图 和 报告 、 制 定 区 域 建议 方案 。” 

2. 如 果 销 售 区 域 非常 大 ， 则 要 考虑 将 其 划分 为 更 小 的 地 区 。 按 邮政 编码 
划分 是 一 种 可 选 方案 。 多 个 小 地 区 组 成 了 整体 销售 区 域 ， 然 后 ， 就 可 以 基于 此 
计划 你 的 工作 了 。 

3. 制定 一 段 特 定时 间 内 的 路 线 计 划 ， 可 以 是 一 或 两 个 星期 的 时 间 。 一 旦 
计划 确立 下 来 ， 就 要 通过 电话 、 人 信件、 电子 邮件 等 方式 ， 通 知客 户 你 将 要 拜访 
的 时 间 。 

4. 制定 满足 客户 需求 的 时 间 表 。 有 些 客户 接待 拜访 ， 比 较 偏 好 在 一 周 内 
的 某 一 天 或 一 天 内 的 某 一 时 刻 。 努 力 做 到 根据 他 们 的 意愿 来 安排 你 的 拜访 。 

5. 未 雨 绸 缘 ， 制 定 一 个 或 更 多 的 临时 拜访 ， 以 防 你 有 更 多 的 空 闪 时 间 。 
如 果 你 的 拜访 时 间 比 预期 的 要 短 ， 或 者 意外 地 取消 拜访 ， 就 需要 有 备 选 的 方案 
填补 这 一 空缺 。 

6. 依据 销售 潜力 决定 拜访 频率 。 给 最 有 盈利 价值 的 客户 最 多 的 关注 ， 很 
多 销售 人 员 都 遵循 80/20 原则 ， 即 在 拜访 最 可 能 有 成 效 的 客户 身上 花费 80% 
时 间 ， 用 另外 20% 的 时 间 来 拜访 较 小 的 客户 和 潜在 客户 。” 


销售 拜访 计划 


可 以 基于 路 线 和 日 程 计 划 的 信息 来 制定 销售 拜访 计划 (sales call plan)。 这 是 
一 个 周 活 动 计 划 ， 通 常 是 由 销售 经 理发 起 。 其 主要 目的 是 确保 对 客户 覆 六 的 效率 与 
效果 。 

大 多 数 销 售 经 理 所 用 的 表格 类 似 图 16 一 3。 表 格 中 的 一 部 分 用 来 记录 计划 的 拜 
访 ， 并 列 的 部 分 用 来 记录 已 经 完成 的 拜访 ， 额 外 的 空间 用 来 记录 要 拜访 的 公司 的 
名 称 。 
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销售 拜访 计划 
SPA ~， ”第 衬 星期 
CaaS 


计划 的 拜访 总 共 完成 的 拜访 
计划 兰 访 的 交 数 HTC | 
计划 展示 的 次 数 展示 的 次 数 
计划 电话 拜访 的 次 数  “” ”电话 拜访 的 次 数 
客户 类 别 规划 订单 的 数目 
A. 客户 拜访 总 行进 里 程 数 
a hi 
C. 客户 拜访 B. 客户 拜访 
C. 客户 拜访 


日 期 “| 客户 排名 拜访 评价 


图 16 一 3 


说 明 : 销售 拜访 计划 是 大 多 数 CRM 系统 的 一 部 分 ， 并 实现 了 电子 化 传送 。 


销售 经 理 通 稼 会 回 销 售 部门 的 成 员 介 绍 销 售 拜 访 计 划 。 从 销售 人 员 的 角度 出 
发 ， 目 标 是 否 切 实 可 行 、 销 售 经 理 有 多 大 的 说 服 能 力 、 与 计划 相配 套 的 培训 类 型 ， 
都 是 计划 能 否 成 功 之 所 在 。 通 常 ， 销 售 人 员 对 计划 的 评论 为 : “我 的 区 域 情 况 不 
同 ”、“ 不 要 给 我 程序 上 的 束缚 ”、“ 我 的 区 域 组 织 不 了 ”等 。 销 售 经 理 不 仅 要 以 说 
服 的 方式 来 介绍 计划 ， 还 要 提供 培训 ， 以 帮助 销售 人 员 成 功 地 执行 计划 。 


拜访 的 公司 





虽然 有 些 销售 人 员 抱 怨 文 书 工作 过 于 消耗 时 间 ， 因 而 减少 了 用 来 实际 销售 的 时 
间 量 ， 但 是 有 些 人 却 认识 到 准确 的 、 实 时 更 新 的 档案 是 非常 重要 的 。 工 作 组 织 得 越 
好 ， 越 容易 获得 信息 ， 通 常 就 可 能 实现 更 多 的 销售 并 改善 客户 服务 .” 

好 的 档案 记录 系统 可 以 为 销售 人 员 提 供 有 用 的 信息 ， 以 此 检查 自己 的 进展 。 
例如 ， 每 天 结束 之 后 检查 销售 拜访 计划 ， 可 以 回顾 拜访 了 谁 及 完成 了 什么 。 公 司 
也 可 以 从 完整 的 、 准 确 的 档案 中 受益 。 现 场 报告 有 助 于 管理 人 员 做 出 正确 的 决 
策 。 如 果 公 司 的 销售 队伍 庞大 、 经 营地 域 广阔 ， 就 相当 地 依赖 传送 回 公 司 总 部 的 


= 
a 。 
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在 比利时 做 生意 


比利时 是 位 于 西北 欧 的 一 个 国家 。 长 ”和 文化 ,发 生 错 误会 遭 到 关 展 。 要 保证 你 
期 以 来 ， 它 是 欧洲 的 战略 要 道 。 这 个 国家 的 商务 名 片 是 用 针对 你 要 访问 区 域 的 适当 
在 文化 上 被 划分 为 布鲁塞尔 以 北 的 讲 荷 兰 语言 打印 的 。 考 虑 到 文化 的 差异 ， 不 要 期 
语 的 弗 兰 德 斯 (Flanders) 和 南部 的 讲法 望 在 这 个 国家 只 使 用 一 种 销售 策略 。 
语 的 瓦 隆 尼 亚 (Wallonia)， 少 数 讲 德 语 
的 人 口 住 在 南部 。 要 避免 混淆 不 同 的 语言 


销售 人 员 保 存 的 普通 档案 


好 的 政策 从 不 会 要 求 保存 不 是 绝对 必要 的 档案 。 值 得 保存 的 档案 仅仅 是 那些 为 
客户 、 销 售 人 员 或 销售 支持 人 员 提 供 便利 的 档案 。 每 份 档案 都 应 该 人 简洁、 容易 完成 
并 且 没 有 无 用 的 细节 。 表 格 中 尽 可 能 地 使 用 打 钓 来 替代 书面 回答 。 完 成 销售 档案 不 
应 该 成 为 巨大 的 负担 。 

应 该 保存 什么 样 的 档案 呢 ? 这 一 问题 的 答案 根据 销售 定位 类 型 而 各 有 不 同 。 本 
章 描述 销售 人 员 最 为 常见 的 档案 记录 。 

客户 和 潜在 客户 的 文件 。 大 和 多数 销 售 人 员 发 现 保存 现 有 客户 和 潜在 客户 的 档案 
非常 有 用 。 这 些 文件 都 有 姓名 、 地 址 和 电话 号 码 等 栏目 。 其 他 记录 信息 还 可 能 包括 
购买 者 个 人 特点 、 影 响 购 买 的 人 的 姓名 ， 或 者 进行 拜访 的 合适 时 间 等 。 大 多 数 销售 
人 员 用 电脑 系统 来 代替 卡片 文件 。 

拜访 报告 。 拜 访 报告 有 时 也 称 为 活动 报告 ， 是 本 章 前 述 销 售 拜访 计划 的 变 体 ， 
用 来 记录 你 所 拜访 过 的 人 以 及 所 发 生 的 事情 。 拜 访 报告 是 销售 领域 最 基本 的 档案 之 
一 ， 它 提供 了 拜访 期 间 所 发 生 事情 的 小 结 以 及 提示 下 一 步 应 采取 什么 行动 。 图 16 一 
4 所 示 为 实际 销售 中 典型 的 拜访 报告 (日 报 和 周报 )。 

我 们 发 现 ， 那 些 仅 要 求 数 据 的 拜访 报告 如 每 天 的 拜访 、 书 面 建议 的 数目 等 ， 重 
点 不 多 。 注 重 顾 问 式 销 售 的 公司 更 多 地 要 求 关 于 客户 个 人 的 信息 〈 用 于 扩展 客户 资 
料 ) ， 以 及 更 多 的 关于 客户 短期 和 长 期 购买 计划 的 信息 。 

费用 档案 。 销 售 费用 记录 是 公司 和 监控 商业 费用 的 政府 机 构 要 求 的 。 这 些 通常 
包括 和 餐饮、 住宿 、 旅 行 费用 ， 某 些 情况 下 还 包括 招待 费用 。 现 在 有 有 几 种 费用 报告 软 
件 可 用 来 将 费用 报告 过 程 作 流 水 化 处 理 。 费 用 报告 自动 化 可 以 让 销售 人 员 在 旅途 中 
就 能 够 报账 ， 从 而 节省 大 量 的 时 间 。 

销售 档案 。 用 来 报告 销售 情况 的 档案 在 设计 上 有 很 大 不 同 。 有 些 公司 要 求 每 天 

告 ， 而 有 些 则 要 求 每 周报 告 。 就 如 所 预想 的 ， 销 售 报告 的 基本 用 途 就 是 分 析 销 售 
人 员 的 业绩 。 

可 以 采取 某 些 步骤 去 改进 报告 系统 。Prime Devices 公司 总 裁 查 理 。 科 汉 
(Charley Cohon) 要 求 其 销售 人 员 每 个 星期 一 上 交 销 售 拜 访 报告 。 然 而 ， 通 常 销 售 
代表 直到 拜访 实施 很 久之 后 ， 才 述 迟 地 写 报 告 。 销 售 人 员 都 很 急切 地 去 拜访 潜在 客 


292) 现代 销售 学 (第 12 版 ) 


户 ， 对 写 报告 却 并 不 热心 。 为 了 改进 报告 系统 ， 科 汉 为 销售 人 员 提 供 了 一 个 只 能 接 
听 和 收取 语音 邮件 的 专用 电话 号 码 。 销 售 代 表 可 以 通过 电话 提交 报告 ， 然 后 由 办 公 
室 员工 转录 。 


可 

0 
O 
g 
a 





16—4 拜访 报告 、 费 用 凭证 和 销售 周报 告 
说 明 : 这 是 3M 公司 销售 人 员 最 为 常用 的 三 种 档案 。 许 多 销售 人 员 通 过 电子 邮件 来 处 理 这 些 表格 。 


在 你 可 以 容易 地 回忆 起 信息 的 时 候 ， 应 该 马上 完成 报告 。 准 确 性 总 是 很 重要 
的 。 只 是 由 于 调换 了 图 表 的 顺序 而 把 订单 发 到 错误 地 址 ， 这 是 非常 令 人 难堪 的 。 要 
花 时 间 去 校对 表格 并 检查 拼写 。 

应 该 不 断 地 重新 审查 你 的 区 域 管 理 计 划 。 经 常 更 新 ， 这 样 可 以 反映 出 不 同 客 户 
的 现状 。 如 果 可 能 的 话 ， 使 用 手提 电脑 或 PDA 以 及 合适 的 软件 〈 如 黑莓 ) 来 改进 
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档案 管理 系统 。 移 动 技术 能 够 帮助 你 增加 销售 时 间 并 提高 客户 服务 。 


保持 判断 


人 员 销 售 通常 具有 情绪 高 涨 和 低落 的 特点 。 在 销售 似乎 萧条 期 间 ， 销 售 人 员 很 
容易 失去 判断 并 陷 人 情绪 低落 期 。 仔 细 准 备 档 案 能 起 到 核实 现状 的 作用 。 例 如 ， 你 
可 能 会 因为 第 一 季度 的 低 销量 而 心烦 意 乱 ， 而 核查 档案 就 可 以 发 现 以 前 年 份 的 第 一 
季度 销量 也 是 很 低 的 。 


EIEH 


人 员 销 售 过 程 会 产生 一 定 的 压力 。 这 种 情况 的 部 分 原因 在 于 销售 工作 缺乏 规律 
性 。 每 天 都 会 出 现 各 种 各 样 的 新 情况 ， 有 些 就 可 能 引起 压力 。 例 如 ， 潜 在 客户 开发 
对 某 些 销售 人 员 而 言 就 是 压力 。 工 作 时 间 长 、 缺 乏 休 息 时 间 以 及 与 家 人 在 一 起 的 时 
间 太 少 ， 也 会 产生 压力 。 如 果 处 理 不 当 ， 就 会 令 人 精疲力竭 。 

虽然 “多 样 性 是 生活 的 调味 剂 ”， 但 一 个 人 能 应 付 变 化 的 数量 总 是 有 限 的 。 销 
售 成 功 的 关键 之 一 就 是 要 学 会 如 何 把 工作 的 方方面面 理 清 头绪 。 我 们 还 必须 在 生理 
上 和 心理 上 准备 好 应 付 与 工作 相关 的 压力 。 

压力 (stress) 是 指 两 个 同时 存在 的 事件 : 外 在 的 刺激 〈 称 为 压力 源 ) 以 及 生 
理 上 和 情绪 上 对 刺激 的 反应 〈 焦 虑 、 妃 惧 、 肌 肉 紧 张 、 心 跳 加 快 等 )。 消 极 、 威 胁 
性 或 令 人 担忧 的 状况 随 着 时 间 的 推移 而 累积 ， 会 引起 人 的 诅 才 和 倦 念 ， 让 人 生病 。” 
在 人 员 销 售 中 ， 过 多 的 消极 压力 会 损害 关系 和 绩效 。 适 当 的 压力 是 有 益 的 ， 能 帮助 
我 们 保持 动力 ， 但 是 太 多 的 压力 如 果 不 能 善 加 应 对 ， 就 会 有 害 健 康 。 

为 努力 完成 销售 指标 或 计划 而 行 遍 销售 区 域 ， 可 能 会 引起 压力 。 错 过 客户 约 
会 、 在 大 众 面 前 展示 以 及 缺 乏 对 目 己 表现 的 反馈 ， 也 会 产生 压力 。 具 有 讽刺 意味 的 
是 ， 销 售 人 员 使 用 的 一 些 节 省 时 间 的 工具 《如 传真 机 、 手 机 、 呼 机 和 电子 邮件 )， 
使 他 们 难以 逃离 工作 的 压力 。 很 多 销售 人 员 感 觉 他 们 每 天 24 小 时 “ 随 传 随 到 ”。 

正如 第 1 章 所 提 到 的 那样 ， 信 息 过 剩 取代 了 信息 稀缺 ， 已 经 成 为 信息 时 代 的 一 
个 重要 的 新 问题 。 越 来 越 多 的 知识 型 员工 声称 同事 关系 紧张 、 工 作 满 意 度 丧 失 以 及 
人 际 关 系 变 差 ， 正 是 信息 超载 的 结果 。 过 多 的 信息 还 会 排挤 掉 我 们 生活 中 重新 构建 
平衡 所 需 的 宁静 时 刻 。” 

生活 中 消除 压力 是 不 可 能 的 。 但 是 ， 可 以 采用 压力 管理 策略 来 帮助 自己 应 对 生 
活 中 的 压力 。 下 面 对 四 种 压力 管理 战略 进行 讨论 。 


建立 无 压力 的 家 庭 办 公 室 


很 多 销售 人 员 都 居家 办 公 。 只 要 付出 一 点 点 的 努力 ， 创 造 一 个 压力 较 少 的 家 庭 
办 公 环 境 是 有 可 能 的 。 安 装 一 条 办 公 室 专用 的 电话 或 传真 线路 ， 别 让 家 人 来 接 业 务 
电话 。 如 采 你 的 家 庭 办 公 室 并 不 适合 会 客 ， 就 到 客户 的 办 公 室 或 餐馆 去 见面 。 确定 
工作 时 间 ， 尽 量 不 要 延伸 到 晚上 和 周末 。 让 邻居 和 朋友 都 知道 你 要 遵守 办 公 时 间 ， 
不 能 在 “工作 ”时 间 受 到 打扰 。” 


294 现代 销售 学 (第 12 版 ) 


RIF ROWSE 


乐观 的 思想 会 产生 积极 的 态度 以 及 有 效 的 客户 关系 。 宾 夕 法 尼 亚 大 学 心理 学 教 
授 , 《学 习 乐 观 》 的 作者 马丁 。 塞 利 格 曼 说 ， 乐 观 主 义 者 倾向 于 仅仅 把 问题 看 做 和 暂 
时 的 挫折 ， 他 们 专注 于 潜在 的 成 功 ， 而 不 是 失败 。 相 反 ， 翡 观 主 义 者 则 倾向 于 认为 
坏事 会 持续 很 长 的 时 间 ， 并 在 面临 挑战 的 时 候 更 倾向 于 轻易 放弃 。 

塞 利 格 曼 提醒 我 们 ， 乐 观 主义 是 一 种 可 学 习 的 行为 。 例 如 ， 你 可 以 花 更 多 的 时 
间 来 想象 自己 的 成 功 。 如 果 想 要 在 某 件 事 上 成 功 ， 想 象 你 正成 功 地 进行 。 想 象 的 过 
程 需 要 一 近 又 一 遍地 重复 。 


练习 正确 地 表达 情感 


当 压 力 产 生 的 时 候 ， 你 可 能 面临 生理 上 和 心理 上 的 改变 : 心跳 加 快 、 血 压 升 
高 、 精 神 紧 张 增 强 。 为 了 绥 解 压力 ， 你 可 能 会 选择 “抗争 ”或 “逃避 ”的 反应 。 选 
择 抗 争 可 能 意味 着 胡言 乱 语 或 无 视 他 人 的 感受 。 当 然 ， 这 种 反应 是 不 可 取 的 ， 可 能 
会 破坏 和 团队 成 员 、 客 户 或 客户 支持 人 员 的 关系 。 

逃避 则 是 回避 问题 的 行为 : 不 是 直面 问题 ， 而 是 转身 逃离 。 逃 避 反 应 通常 是 不 
会 令 人 满意 的 ， 问 题 不 会 自己 消失 。 如 果 你 感觉 到 压力 来 自 不 切实 际 的 销售 定额 ， 
应 该 与 你 的 销售 经 理 谈 谈 ， 尝 试 减少 定额 。 不 要 仅仅 是 消极 地 受 协 。 逐 渐 缩 小 的 个 
人 成 就 会 加 剧 挫败 感 与 压力 。 如果 你 与 家 人 和 朋友 在 一 起 的 时 间 太 少 ， 就 仔细 审视 
一 下 你 的 区 域 管 理 计划 ， 尝 试 开 发 出 更 加 有 效 的 销售 拜访 方式 。 消 除 那些 引起 我 们 
压力 的 因素 是 不 可 能 的 ， 但 是 我 们 可 以 找到 方式 应 对 日 常 压力 源 。 以 下 是 一 些 压 力 
管理 活动 ， 可 以 应 用 在 你 生活 的 某 些 片刻 时 光 〈( 见 表 16 一 3)。 


表 16 一 3 五 分 钟 压力 克星 


o 用 五 分 钟 来 识别 并 挑战 导致 压力 的 不 合理 或 扭曲 的 思想 ， 代 之 以 较为 实际 和 积极 的 思想 。 
o 用 五 分 钟 来 户外 散步 减 压 ， 与 大 自然 接触 特别 有 益 。 

© 用 五 分 钟 来 享受 温柔 的 肩 颈 按摩 ， 释 放 压 力 。 

© 用 五 分 钟 来 想象 你 在 自 己 最 喜欢 的 度假 胜地 休 上 县。 

o 用 五 分 钟 来 午饭 后 小 睡 。 

@ 用 五 分 钟 来 听 你 最 喜欢 的 喜剧 演员 HEN 品 。 


资料 来 源 : Barry L. Reece and Rhonda Brandt, Ef fective Human Relation: Personal and Organizational 
Applications 10e©2008 South-Western, a part of Cengage Learning, Inc. Reproduced by permission. www. 
cengage. com/permissions. 


保持 健康 的 生活 方式 


ga lial at ARIE in 网 球 、 高 尔 夫 球 、 壁 球 、 散 步 或 其 他 一 些 自己 喜欢 
3 挥 你 血液 中 的 有 害 化 学 物质 ， 这 是 经 过 长 期 压力 之 后 累积 
起 来 的 。 Piare Mai Owens Corning 公司 ， 销 售 人 员 组 建 了 一 个 销售 健康 
咨询 小 组 ， 为 公司 的 600 名 销售 人 员 组 织 了 一 次 健康 普查 ， 并 设立 了 一 个 激励 项 
目 ， 奖 励 那 些 达 到 锻炼 目标 的 人 。 我 们 所 吃 的 食物 在 帮助 管理 压力 方面 起 着 重要 的 
作用 。 健 康 专 家 认为 ， 典 型 的 美国 饮食 一 一 高 饱和 脂肪 、 精 制 糖 、 添 加 剂 、 咖 啡 
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因 、 太 多 的 盐 一 一 对 应 付 压 力 不 利 。 体 闲 也 能 提供 放松 和 摆脱 工作 压力 的 机 会 。 在 
可 肯 色 州 小 石城 的 怡 东 酒店 (Excelsior Hotel). i AIAG ERI FSU 
(Mike Mcginnity) 鼓励 销售 人 员 充 分 利用 假期 。 他 帮助 员工 合理 安排 工作 量 ， 以 


便 能 充分 享受 他 们 的 假期 。 


应 付 压 力 的 另 一 种 方式 是 休息 后 、 放 松 后 再 投入 工作 。 应 对 压力 人 负面 影响 的 最 
有 效 策 略 之 一 是 保障 足够 的 高 质量 睡眠。 身体 健康 所 要 求 的 睡 虐 时 间 因 人 而 异 ， 但 
七 或 八 小 时 似乎 对 大 部 分 人 都 是 正确 的 。 关 键 的 检验 标准 在 于 你 早上 起 床 时 是 否 感 


到 休息 好 并 准备 好 开始 一 天 的 活动 。 


在 很 多 方面 ， 销 售 人 员 必 须 拥 有 和 专业 运动 员 一 样 的 自我 约束 力 。 销 售 工作 对 
体力 有 要 求 ， 缺 乏 适 当 的 休息 、 饮 食 习 惯 不 好 、 饮 酒 过 度 以 及 缺乏 适当 锻炼 都 会 降 


低 一 个 人 应 对 压力 和 紧张 的 能 力 。 


关键 概念 复习 


机 会 管理 的 四 个 维度 

所 有 销售 人 员 都 能 更 多 地 学 习 他 们 的 产品 ， 
提高 其 销售 技能 。 但 是 ， 并 没有 方法 能 延长 时 间 。 
我 们 唯一 的 选择 就 是 寻找 途径 ， 改 进 本 章 所 讨论 
的 机 会 管理 的 四 个 维度 : 时 间 管 理 、 区 域 管理 、 
档案 管理 和 压力 管理 。 


时 间 管 理 战略 

有 效 的 时 间 管 理 方式 是 提高 销售 绩效 的 途径 。 
为 了 取得 更 大 的 时 间 利 用 率 ， 销 售 人 员 应 该 采用 
以 下 时 间 节 约 战 略 : 建立 一 系列 个 人 目标 ; 列 出 
每 天 “ 待 处 理事 项 ”清单 ; 保持 计划 日 历 表 ; 组 
织 销售 工具 ; 利用 网 络 会 议 或 其 他 沟通 方法 来 节 
省 时 间 。 


改善 区 域 管 理 的 因素 

区 域 管 理 的 第 一 个 步骤 是 根据 销售 量 或 其 他 
合适 的 准则 ， 将 所 有 客户 分 类 。 通 常 应 在 最 大 销 
售 潜力 客户 身上 花费 最 多 的 时 间 。 第 二 个 步骤 要 


KIENS 


机 会 管理 (opportunity management) 
个 人 数字 助理 (personal digital assistant, PDA) 
销售 区 域 (sales territory) 


求 制定 路 线 和 日 程 计 划 。 这 个 计划 应 该 减少 花费 
在 客户 之 间 的 行程 时 间 。 销 售 人 员 通 常 都 以 销售 
拜访 计划 为 指导 。 


档案 管理 系统 的 通用 要 素 

好 的 档案 记录 系统 能 提供 很 多 优势 。 精 确 的 、 
实时 更 新 的 档案 可 以 更 好 地 组 织 工作 ， 因 而 实际 
地 市 省 了 了 时间。 公司 同样 也 因为 销售 报告 提供 了 
与 销售 队伍 成 员 之 间 重 要 的 沟通 联系 而 获 益 。 现 
在 ,使 用 电脑 来 开发 更 有 效 的 档案 记录 系统 。 销 
售 人 员 保 存 的 普通 档案 包括 客户 和 潜在 客户 的 文 
件 、 拜 访 报告 、 费 用 档案 以 及 销售 档案 。 


压力 管理 练习 

销售 工作 会 产生 一 定 的 压力 ， 其 中 部 分 是 因 
为 人 员 销 售 缺 乏 规律 性 。 销 售 人 员 必 须 学 会 处 理 
那些 搅乱 他 们 平静 心情 的 因素 。 压 力 管理 战略 包 
括 建 立 无 压力 的 家 庭 办 公 室 、 保 持 乐 观 态度 、 练 
习 正 确 地 表达 情感 以 及 保持 健康 的 生活 方式 。 


销售 拜访 计划 (sales call plan) 
压力 (stress) 
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复习 题 


1. 描述 销售 人 员 与 自己 拥有 并 运营 商业 的 个 
体 老 板 之 间 的 相似 程度 。 

2. 机 会 管理 描述 为 四 维 过 程 ， 请 描述 每 一 个 
维度 。 

3. 列举 并 简要 描述 目标 设 定 的 四 原则 。 

4. 销售 人 员 要 如 何 使 用 日 志 来 提高 时 间 管 理 ? 

5. 列举 销售 人 员 更 好 地 利用 宝贵 的 销售 时 间 
应 该 采用 的 四 个 技巧 。 


角色 扮演 练习 


利用 第 15 章 的 角色 扮演 信息 ， 制 定 一 个 与 你 
未 来 联系 人 的 接触 计划 。 销 售 经 理 安排 了 一 个 状况 
告 会 议 ， 以 检查 你 与 此 客户 之 间 的 活动 。 利 用 第 
15 章 的 角色 扮演 信息 以 及 你 写 在 日 历 表 上 的 信息 ， 


案例 研究 


朱 利 欧 。 梅 拉 拉 在 广播 和 出 版 领域 的 许多 不 同 
销售 与 营销 岗位 上 都 取得 了 成 功 。 今天 ,他 是 《大 
巴顿 鲁 治 商业 报告 》 
ness Report) 的 总 裁 与 合伙 人 ， 也 是 美国 项 级 的 激 
励 型 演说 家 。 他 坚信 成 功 会 青睐 那些 拥有 正确 态度 
以 及 必 胜 意愿 的 人 。 他 已 经 在 多 个 竞争 领域 中 证 明 
了 目 己 ， 梅 拉 拉 准 备 分 享 他 的 信念 以 及 成 功 法 则 ， 
这 些 让 他 的 职业 生涯 与 众 不 同 。 他 的 成 功 法 则 由 五 
个 要 素 组 成 : 

1. 必须 相信 自己 可 以 实现 自己 的 梦想 和 愿望 。 
EPL KSA (i) (Proverbs) 中 的 一 句 话 : 
“人 之 所 思 即 所 成 。” 换 句 话说: “只 要 相信 ， 就 会 
TH.” 销售 人 员 会 有 自己 如 何 成 功 或 不 成 功 的 看 
法 ， 并 依据 此 而 行动 。 那 些 严 重 怀疑 自己 能 力 的 
A» 面 对 巨 大 挑战 时 ， 往 往 会 减少 努力 或 完全 
放弃 。 

2. 把 你 所 有 的 目标 都 写 下 来 。 每 天 都 查看 写 
下 的 目标 ， 这 些 目 标 就 更 有 可 能 实现 。 梅 拉 拉 说 ， 
写 下 来 的 目标 让 愿景 呈现 在 你 眼前 。 很 多 销售 人 员 
避免 设 定 目标 ， 因 为 他 们 并 不 了 解 这 种 自我 提升 方 
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6. 什么 是 有 效 的 区 域 管理 的 两 大 步 又? 
7. 销售 拜访 计划 是 什么 ? 解释 其 如 何 使 用 。 
8. 描述 销售 人 员 保 存 的 通用 档案 。 
9. 压力 的 定义 是 什么 ? 压力 迹象 是 什么 ? 
10. 表 16 一 3 描述 了 减少 压力 的 六 种 “五 分 钟 
压力 克星 ”方式 。 你 认为 哪 一 种 对 于 销售 领域 的 员 
工 而 言 是 最 重要 的 ? 请 解释 。 


计划 在 面 见 销售 经 理 时 ， 汇 报 你 所 安排 的 客户 管理 
会 议 。 准 备 站 明 你 的 计划 如 何 提高 时 间 管 理 和 区 域 
管理 ， 为 销售 增值 。 


法 的 重要 性 。 当 我 们 对 自己 做 出 承诺 并 坚守 时 ,我 
们 就 开始 建立 更 强 的 自信 心 和 自控 力 。 对 很 多 销售 
人 员 而 言 ， 目 标 成 为 他 们 打破 旧 习 惯 、 建 立新 习惯 
的 必 不 可 少 的 部 分 。 

3. 争取 所 有 你 可 以 获得 的 教育 和 信息 。 梅 拉 
拉 很 喜欢 说 :“ 学 得 不 更 多 ， 就 不 会 赚 得 更 多 。” 最 
近 几 年 ， 大 多 数 销售 人 员 不 得 不 去 学 习 客户 关系 管 
理 的 专业 知识 。 如 果 你 想 建立 牢固 的 伙伴 关系 ， 客 
户 的 业务 知识 是 不 可 缺少 的 。 在 合适 的 领域 开发 专 
长 ， 可 以 提高 你 的 自信 。 

4. 承 话 在 每 一 件 事 上 都 追求 里 越 。 工 作 和 家 
姓 的 很 多 方面 都 有 相互 联系 。 梅 拉 拉 认 为 ,销售 人 
员 必 须 履行 工作 和 家 庭 的 双重 义务 。 很 多 销售 和 营 
销 组 织 都 发 现 家 庭 问 题 与 员工 问题 相关 ,例如 延 
述 、 上 旷工 以 及 低 效 率 。 当 然 ， 工作 上 的 问题 通常 都 
会 对 个 人 生活 产生 消极 的 影响 。 

5. 保护 你 的 热情 。 梅 拉 拉 说 :“ 留 心 和 你 一 起 
玩 的 朋友 、 你 在 交往 的 人 以 及 你 看 的 电视 节目 。” 
对 工作 以 及 与 工作 相关 的 活动 的 热情 通常 是 很 脆弱 
的 。 同 事 或 朋友 的 消极 看 法 可 能 会 侵蚀 我 们 的 热 





情 。 防 止 热情 丧失 的 最 好 方法 之 一 就 是 保持 对 未 来 “要 素 中 选 出 两 个 你 认为 容易 采用 的 ， 再 选择 两 个 你 


积极 的 期 望 。 认为 难以 采用 的 。 解 释 你 的 选择 。 

问题 3. 与 时 间 管 理 相 关 的 目标 设 定 如 何 使 用 ? 

1. 以 上 要 素 中 ， 哪 些 对 人 员 销 售 职业 作出 的 4. 追求 卓越 能 改进 区 域 管理 和 档案 管理 的 过 
贡献 最 大 ? 请 解释 。 程 吗 ? 


2. 反思 你 自己 完成 任务 的 方式 ， 从 梅 拉 拉 的 5. 你 同意 你 所 交往 的 人 会 影响 你 的 动机 吗 ? 





销售 团队 管理 


ea >» 学 习 目 标 
学 完 本 章 ， 体 应 该 掌握 : 
.如何 将 领导 技能 运用 到 销售 


. REAR HES Mit 
有 效 的 入 职 教 育 和 培训 
有 效 的 销售 团队 激励 措施 
.理解 所 采用 的 薪酬 方案 
. 销售 业绩 的 评估 标准 
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人 员 和 销售 获得 了 上 成功， 销售 人 员 就 有 
可 能 晋升 去 从 事 销售 团 队 管 理 。 有 些 人 非 
常 享受 人 员 销 售 工 作 ， 所 以 会 放弃 这 种 机 
会 。 许 多 晋升 到 管理 职位 的 销售 人 员 RA 
卓越 的 领导 者 ， 并 不 断 迈 向 更 具 挑 战 性 的 
职位 。 

杰 米 。 巴 洛 夫 (Jamie Barouh) 是 麦克 
森 制 药 公 司 (McKesson Pharmaceutical ) 
的 区 域 销 售 经 理 ， 她 的 职业 生涯 始 于 这 个 
北美 最 大 的 药品 配送 公司 的 销售 员 ， 分 管 
独立 零售 药房 。 她 将 其 成 功 归 结 于 公司 和 
前 任 经 理 所 给 予 的 培训 。 在 竞争 激烈 、 不 
断 变 化 的 制药 行业 中 ， 针 对 新 产品 和 服务 
的 继续 教育 成 为 关键 因素 。 麦 克 森 采用 了 
多 重 培 训 程 序 ， 和 包括 改 盖 公司 产品 与 服务 
的 在 线 课 程 、 顶 头 上 司 的 实用 培训 ， 以 及 
频繁 


T 
高 效 销 售 经 理应 当 具 有 的 品质 


的 更 新 。 公 司 也 经 常 组 织 区 域 性 或 全 
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国 性 销售 研讨 会 ， 让 各 地 区 的 经 理 们 相互 
交流 ， 接 收 最 新 信息 。 所 有 的 新 员工 也 必 
须 在 区 域 中 心 受训 两 周 ， 模 仿 实 际 的 员工 
LHE, ARAR KH HR, 

杰 米 。 巴 洛 夫 勤奋 好 学 ， 不 久 就 被 提 
拔 为 休斯敦 中 心 的 区 域 销售 经 理 。 她 管理 5 
名 客户 经 理 ， 他 们 负责 和 得克萨斯 州 和 路 易 
斯 安 那 州 大 约 7.5 亿 美元 的 经 营 。 作 为 销 
售 经 理 ， 她 必须 确保 下 属 们 履行 职责 。 
同时 ， 她 也 要 以 身 作 则 ， 为 下 属 们 树立 
良好 的 榜样 。 她 秉持 这 种 原则 : 好 的 领 
导 者 应 该 与 下 属 保 持 定期 的 和 开放 的 沟 
通 ， 而 不 必 控 制 细节 ， 细 节 控 制 是 创造 
力 和 激发 力 的 敌人 。 她 也 亲自 参与 新 员 
工 的 招募 与 培训 ， 她 相信 ， 尽 早 地 介入 
新 员工 培训 有 助 于 建立 起 强 有 力 的 销售 
团队 。 


TAAL TCA Roa CML Ca a CM Ma CCR CoML CoM on PL coe PP PP | 
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销售 管理 中 所 应 用 的 领导 技能 


如 果 你 像 杰 米 。 巴 洛 夫 那样 ， 进 入 人 员 销 售 领 域 并 取得 了 成 功 ， 就 可 能 获得 管 
理 销 售 团 队 的 机 会 。 有 些 销售 人 员 谢 却 了 这 种 晋升 机 会 ， 他 们 不 想 放 奔 目 己 所 富 受 
其 中 的 工作 。 许 多 晋升 到 管理 岗位 的 销售 人 员 成 为 模范 领导 者 ， 进 而 普 升 到 更 具 挑 
战 性 的 岗位 。 
往 姆 斯 。 库 泽 斯 (James Kouzes) 和 巴里 。 波 斯 纳 (Barry Posner) 的 畅销 书 
《领导 力 的 挑战 》(The Leadership Challenge), NAT RKE TA., AE 
书 基 于 全 球 范 围 内 的 无 数 次 的 访谈 与 观察 ， 总 结 与 报道 了 针对 此 主题 的 多 年 研究 
` 结果 。 

《领导 力 的 挑战 》 引 用 了 众多 早 越 领导 者 的 论点 ， 怀 特有 限 公 司 (Whites Lim- 
ited) 的 管理 总 监 琳 赛 。 莱 文 (Lindsay Levin) 就 是 其 中 之 一 。 怀 特有 限 公 司 是 一 
个 汽车 代理 商 ， 总 部 位 于 伦敦 ， 由 三 个 部 门 构成 一 一 销售 、 服 务 、 零 件 。 琳 赛 . 莱 
文 担任 这 一 新 的 管理 职位 不 久 ， 就 开始 探 询 一 个 重要 问题 : “我 们 的 客户 到 底 是 如 
何 看待 我 们 的 ?” 她 设想 怀特 有 限 公 司 要 让 每 个 客户 都 发 出 这 样 的 赞叹 :“ 怀 特 让 我 
导 奇 !” 根 据 客户 中 心 小 组 的 调查 ， 她 识别 出 公司 有 待 加 强 的 几 个 方面 ， 然 后 让 员 
工 们 讨论 他 们 想 要 的 变 单 ， 并 让 他 们 自愿 组 成 团队 来 执行 。 

琳 赛 。 莱 文 还 设想 公司 内 每 位 员工 之 间 互 相 苯 重 ， 并 能 够 感受 到 参与 和 受 重 视 
的 感 党 。 她 认为 领导 者 总 是 沉 得 与 下 属 的 沟通 不 够 ， 所 以 她 毫 不 犹豫 地 与 员工 分 享 
自己 的 想法 和 信念 。 她 经 和 谈论 目 己 的 价值 观 ， 专 注 地 聆听 员工 表达 意见 。 同 时 ， 
她 经 常 通过 亲自 感谢 或 正式 奖励 来 认可 员工 的 成 就 。 

当 提 升 到 销售 经 理 职位 时 ， 你 必须 要 了 解 领 导 与 管理 两 者 之 间 的 差异 。 缺 乏 一 
定 领导 技能 的 管理 者 ， 实 际 上 会 削弱 销售 人 员 的 能 力 。 领 导 是 激励 、 影 响 和 引导 员 
工 参 与 共同 奋斗 目标 的 过 程 。《 第 八 个 习惯 》(TAhe Eighth Habit) 的 作者 史蒂芬 。 
柯 维 说 :“ 领 导 者 能 清楚 地 与 人 们 沟通 其 价值 和 潜能 ， 让 他 们 认识 到 自己 的 价值 和 
潜能 。”“” 领 导 者 是 培养 出 来 的 ， 并 不 是 天 生 的 。 领 导 是 一 系列 可 以 通过 学 习 和 练习 
获得 的 技能 。 

销售 管理 (sales management) 是 计划 、 执 行 和 控制 人 员 销 售 活 动 的 过 程 。 销 
售 经 理 的 典型 管理 职能 如 规划 、 招 聘 、 培 训 、 预 算 、 制 定 薪 酬 计划 以 及 评估 销售 团 
队 的 绩效 等 。 销 售 团 队 管 理 是 一 项 外 部 管理 职能 ， 着眼 于 从 公司 外 部 获得 订单 和 收 
入 。 然 而 ， 它 也 几乎 需要 内 部 所 有 部 门 之 间 的 协调 与 合作 ， 包括 市 场 、 财 务 、 分 
销 等 。 

《销售 力 》 杂 志 总 编辑 丽 莎 。 万 史 汪 德 纳 抓 住 了 销售 管理 的 真正 本 质 。 她 将 销 
售 经 理 描述 为 领导 、 教 练 、 导 师 、 促 进 者 、 目 标 制 定 者 、 激 励 者 、 数 字 人 处 理 者 以 及 
沟通 者 。 表 17 一 1 中 为 销售 经 理 培训 课程 中 最 热门 的 主题 。 毋 庸 置疑 ， 这 份 工 作 需 
要 多 方面 的 素质 和 技能 。 现 代销 售 经 理 们 更 习惯 在 虚拟 办 公 环 境 下 工作 ， 销 售 团 队 
目 动 化 可 以 让 销售 人 员 通 过 笔记 本 电脑 或 家 用 电脑 接收 数据 。 其 他 技术 如 视频 会 
议 、 电 话 会 议 、 电 子 邮 件 和 语音 信箱 等 的 应 用 ， 减 少 了 销售 团队 成 员 之 间 面 对 面 频 
繁 接触 的 必要 性 。 
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表 17 一 1 销售 经 理 培 训 课 程 中 最 热门 的 主题 
计划 与 组 织 活动 (总 共 13 个 主题 ) 
为 销售 人 员 人 制定 目标 76% 
制定 销售 战略 58% 
制定 战略 性 销售 计划 56% 
招聘 新 销售 人 员 52% 
组 织 销售 人 员 52% 
销售 预测 50% 
管理 与 发 展 活动 (总 共 19 个 主题 ) 

激励 销售 人 员 82% 
领导 销售 人 员 66% 
训练 销售 人 员 54 
区 域 管理 62% 
时 间 管 理 60% 
考核 与 控制 活动 (BH 10 个 主题 ) 

考核 销售 人 员 64% 


资料 来 源 : Rolph Anderson, Rajiv Mehta, and James Strong, “An Empirical Investigation of sales Man- 
agement Training Programs for Sales Managers,” Journal of Personal Selling & Sales Management, Summer 
1997, Table 6, p.61. Used by permission of M. E. sharpe, Inc. 


销售 经 理 对 其 领导 下 的 销售 人 员 具 有 巨大 的 影响 力 。 根 据 销 售 经 理 所 采 用 的 领 
导 特 质 的 不 同 ， 对 其 下 属 的 绩效 会 产生 正面 、 中 立 甚 至 负面 的 影响 。 

有 效 领 导 已 经 在 数 以 百 计 的 书籍 、 文 章 中 进行 了 讨论 。 仔 细 阅 读 这 些 资 料 就 会 
发 现 ， 成 功 的 管理 者 都 有 一 定 的 共同 行为 。 俄 雍 俄 州立 大 学 〈Ohio State Universi- 
ty) 研究 人 员 通 过 研究， 提出 了 领导 力 的 两 个 最 重要 的 维度 一 一 关怀 和 结构 "由 这 
领 


两 个 独立 领导 力 维 度 形成 的 和 矩阵， 提出 了 四 种 领导 风格 COL 17 一 1) 。 




















ry ooo 
领导 者 致力 于 促进 团队 ”| 领 
和 谐 与 社交 需要 的 满足 
tx 
s= È 
i= 
$K 
高 结构 
低 关 怀 
领导 者 致力 于 完成 工作 ， 
个 人 关怀 为 其 次 
= 低 高 
初始 结构 


图 17 一 1 俄 雍 俄 州立 大 学 研究 的 基本 领导 风格 
说 明 : 这 个 矩阵 类 似 罗 伯 特 。 布 莱克 (Robert Blake) 和 简 。 莫 顿 (Jane Mouton) 的 领导 力 
方 格 (以 前 也 称 为 管理 方 格 )。 领 导 力 方 格 基于 两 种 领导 风格 维度 ， 关注 人 和 关注 生产 。 
资料 来 源 : Robert Kreitner, Management, 9e © 2004 Sourth-Western, a part of Cenage 


Learning, Inc. Reproduced by permission. www. cenage. com/ permissions. 
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结构 


销售 经 理 表现 出 结构 (structure) 特性， 就 会 非常 明确 地 界定 自己 以 及 销售 人 
员 各 自 的 职责 ， 在 指导 下 属 的 工作 中 扮演 积极 主动 的 角色 。 明 确 了 政策 以 及 工作 程 
序 ， 员 工 就 会 明白 上 司 对 他 们 的 工作 期 望 。 结 构 式 领导 者 考核 销售 人 员 的 绩效 并 提 
供 反 馈 ， 让 销售 人 员 了 解 自己 的 工作 表现 。 结 构 是 一 组 书面 或 默认 的 政策 、 行 为 和 
期 望 ， 涵 盖 了 销售 人 员 的 所 有 工作 ， 包 括 工 作 描 述 、 销 售 区 域 划 分 、 拜 访 报 告 以 及 
销售 过 程 界定 等 。" 
以 下 行为 是 结构 式 领 导 者 的 特征 : 
1. 定期 制定 计划 。 有 效 的 销售 经 理 具 有 前 瞻 性 思维 ， 能 够 决策 未 来 。 战 
略 规 划 是 一 个 过 程 ， 叶 在 明确 公司 目前 所 处 市 场地 位 、 目 标 与 时 效 ， 以 全 做 出 
决策 、 实 现 目 标 。 战 略 规划 给 出 了 销售 团队 的 目标 和 方向 。 
2. 明确 沟通 期 望 。 博 恩 * 瞧 西 的 期 望 法 则 描述 为 : “不 管 你 的 期 望 是 什 
么 ， 只 要 满怀 信心 ， 就 能 成 为 目 我 实现 的 预言 。 期望 目 标 与 实际 成 就 之 间 存 
在 极 强 的 联系 。 销 售 经 理 必须 有 效 地 制定 期 望 目 标 ， 并 具有 说 服 力 地 将 其 传递 
给 销售 团队 。 
3. 及 时 、 坚 定 地 决策 。 高 绩效 销售 经 理 愿 意 并 能 够 及 时 做 出 决策 。 低 绩 
效 销 售 经 理 总 是 推迟 重要 的 决策 ， 希望 问题 会 自动 消失 。 当 然 ， 大 多 数 决 策 是 
在 获得 所 有 事实 材料 之 后 做 出 的 。 优 秀 的 销售 经 理会 确保 沟通 渠道 畅通 ， 让 销 
售 人 员 参 与 重要 决策 。 
4. 定期 进行 销售 人 员 绩 效 评 估 。 所 有 员工 都 想 知道 他 们 在 经 理 心 中 的 位 
置 。 高 绩效 的 销售 经 理会 定期 提供 信息 反馈 。 当 销售 人 员 的 表现 达 不 到 预期 标 
准时 ， 销 售 经 理 就 会 立即 采取 行动 。 
虽然 结构 是 销售 管理 的 一 个 重要 方面 ,但 是 ,结构 程度 太 高 也 会 产生 问题 。 
为 了 实现 更 好 的 组 织 性 与 系统 性 ， 有 些 销 售 组 织 制 定 了 详细 的 政策 和 程序 ， 结 
剥 半 了 销售 人 员 的 时 间 、 精 力 和 创造 力 。 例 如 ， 要 完成 无 数 的 报告 、 表 格 ， 会 造 
成 不 必要 的 挫折 感 ， 降 低 绩 效 。 控 制 过 度 的 销售 经 理 不 仅 令 人 烦恼 ， 更 缺乏 
e 


KIA 


销售 经 理 表现 出 关怀 (consideration) 的 特性 ， 就 更 倾向 于 与 销售 人 员 建 立 起 
KA: 相互 信任 、 尊 重 销 售 人 员 的 想法 并 感同身受 。 经 理 和 销售 团队 成 员 之 间 通 常 
存在 良好 的 双向 沟通 氛围 。 以 下 行为 是 注重 关怀 的 特征 : 


1. 定期 、 有 效 的 沟通 放 在 优先 地 人 位。 销售 经 理会 尽 可 能 多 地 与 销售 人 
员 进 行 面对面 的 沟通 。 他 们 安排 面对面 的 交谈 ， 而 不 是 完全 依赖 电子 邮 
件 、 信 件 或 者 是 销售 报告 来 分 享 信息 。 必 能 宝 管 理 盗 询 公 司 (Pitney Bowes 
Management Services) 的 副 销售 总 裁 约 其。 莫 伦 (John Morrone) 经 常 与 销 
售 人 员 一 起 出 差 ， 他 说 过 : “我 之 所 以 获得 成 功 ， 就 是 因为 我 主动 接触 他 
人 。”“ 章 有 成 效 的 管理 者 应 该 是 一 名 好 的 听众 ， 并 有 旦 擅长 创造 合作 与 理解 
的 氛围 。 
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2. 区 别 对 待 每 一 位 销售 人 人员。 销售 经 理 关 注销 售 团 队 中 的 每 个 成 员 ， 没 
有 人 被 视 为 一 个 “数字 ”。 这 种 关注 应 该 是 真诚 的 ， 而 不 是 做 作 的 。 高 绩效 的 
销售 经 理 不 会 因为 偏 祖 任 何人 而 危害 到 团队 的 绩效 。 

3. 经 常 奖励 良好 表现 。 在 工作 环境 中 ， 正 性 强化 法 是 最 能 够 提高 士气 的 。 
《一 分 钟 经 理 人 》 (The One Minute Manager) 的 合 著 者 肯 。* 布 兰 查 德 (Ken 
Blanchard) 说 :“ 培 养 人 的 关键 是 始终 专注 于 捕 提 他 们 做 得 对 ， 而 不 是 指责 他 
们 做 得 不 对 。”* 人 们 总 是 会 对 获得 认可 心 存 感激 。 


情境 领导 


迈 向 成 功 的 销售 管理 ,掌握 关怀 和 结构 技能 是 重要 的 第 一 步 。 下 一 步 是 将 领导 
风格 与 销售 团队 成 员 之 间 所 面临 的 不 同情 境 相 匹配 。 保 罗 。 FE (Paul Hersey) 
因 建 立 情境 领导 (situational leadership) 而 享有 盛誉 。 这 种 领导 方法 的 理论 基础 在 
F: 最 成 功 的 领导 产生 于 领导 风格 与 情境 相 匹 配 的 情形 。 

假设 销售 团队 中 ， 有 一 名 销售 人 员 几 乎 完全 放 奔 了 客户 服务 和 后 续 跟 进 ， 她 把 
几乎 所 有 的 注意 力 都 投入 拜访 新 客户 。 许 多 老 客 户 抱怨 她 的 服务 差 ， 和 危机 正在 形 
成 。 此 时 ， 领 导 力 的 结构 维度 要 求 投 入 最 多 的 时 间 与 注意 ， 必 须 尽 快 纠 正 这 种 
状态 。 

性 格 测试 。 销 售 经 理 要 掌握 关怀 和 结构 技能 ， 以 及 情境 领导 所 需要 的 灵活 性 ， 
需要 通过 一 项 额外 的 测试 。 如 果 测 试 失 败 ， 就 不 是 一 个 成 功 的 销售 经 理 。 性 格 是 由 
你 的 个 人 行为 特征 组 成 的 ， 包 括 诚 实 、 正 直 和 道德 等 。 这 正 是 我 们 在 领导 者 中 寻找 
的 主要 因素 。 如 果 你 被 视 为 诚实 的 经 纪 人 、 总 是 讲 真 话 的 人 人， 信任 和 尊重 就 会 建立 
起 来 。 但 建立 信任 的 过 程 是 缓慢 的 ， 会 因 一 次 谎言 或 欺骗 就 遭 到 不 可 挽回 的 摧毁 。 


局 绩效 指导 


销售 经 理 掌握 了 结构 与 关怀 相 结 合 的 领导 风格 ， 就 具有 了 高 绩效 指导 所 需 的 
技能 。 指 导 (coaching) 是 销售 经 理 与 销售 人 员 之 间 的 人 际 互 动 过 程 。 在 这 个 过 
程 中 ， 销 售 经 理 帮 助 销 售 人 员 改 进 他 们 在 特定 领域 的 绩效 。 指 导 过 程 有 两 个 主要 
的 关注 领域 : 帮助 销售 人 员 认 识 到 改进 绩效 的 必要 性 ， 以 及 建立 销售 人 员 改 进 绩 
效 的 决心 。 

指导 常用 于 纠正 一 些 特定 的 绩效 问题 ， 例 如 无 效 的 潜在 客户 开发 、 糟 糕 的 销售 
展示 或 不 能 为 客户 创造 价值 等 。 指 导 战 略 纲 要 包括 了 四 个 步骤 : 第 一 步 是 记录 绩效 
问题 ， 有 些 情形 下， 最 好 的 方法 是 在 实际 销售 拜访 中 观察 和 评估 绩效 ， 记 下 销售 人 
员 忽 略 了 的 细节 。 第 二 步 是 让 销售 人 员 认 识 并 同意 ， 某 些 特定 方面 有 必要 改进 绩 
效 ， 销 售 经 理 绝 不 能 假设 销售 人 员 会 从 自己 的 角度 认识 问题 。 第 三 步 是 探讨 问题 的 
解决 方案 ， 在 这 个 问题 上 ， 最 好 的 办 法 是 让 销售 人 员 自 己 提 出 改进 绩效 的 建议 。 第 
四 步 是 获得 销售 人 员 和 采取 行动 的 承诺 ， 这 一 步 可 能 会 签订 合同 〈 书 面 或 口头 )， 详 
细 说 明 指 导 目 标 、 过 程 和 成 果 。 当 面 指 导 的 主要 目的 在 于 提高 绩效 ， 同 时 使 销售 经 
理 和 销售 人 员 建 立 起 互相 尊重 与 信任 的 关系 。 大 多 数 销 售 人 员 都 欢迎 这 种 指导 ， 即 
使 它 包 括 了 一 些 建 设 性 的 批评 。 
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给 将 要 走 上 领导 岗位 者 的 忠告 


汤姆 。 甘 特 (Tom Gunter) 一 生 中 的 大 部 分 时 间 都 从 事 销 售 工作 : 先后 在 斯 科 特 
纸 业 公司 (Scott Paper)、 加 拿 大 菲 多 利 公 司 (Frito-Lay Canada) 、 加 拿 大 莫 尔 和 森 公 司 
(Molson Canada) 从 事 过 销售 工作 ， 现 任 多 伦 多 康 尼 格拉 食品 公司 (ConAgra Foods) 
销售 副 总 裁 。 有 8 位 销售 主管 向 他 汇报 ， 而 每 一 位 销售 主管 都 负责 4 一 6 个 客户 经 理 。 
汤姆 对 于 有 抱负 的 销售 领导 提出 了 很 多 宝贵 建议 。 以 下 是 其 中 的 一 些 : 

o 管理 变革 。 当 必须 改变 企业 文化 的 时 候 ， 你 就 必须 创造 稳定 ， 设 立 适 当 的 结构 和 
程序 ， 以 取得 成 功 。 这 里 最 大 的 挑战 是 让 一 些 人 理解 改革 的 重要 性 ， 然 后 培训 他 们 ， 从 
而 让 他 们 实施 改革 。 那 些 不 能 达到 你 希望 的 目标 的 人 ， 就 不 得 不 离开 。 

o 停滞 期 的 销售 人 人员。 每 家 公司 都 会 有 很 多 并 不 想 在 组 织 内 得 到 提升 的 人 ， 只 要 他 
们 愿意 接受 新 概念 和 思想 ， 你 还 是 需要 这 些 稳定 的 员工 。 但 是 ， 如 果 他 们 已 经 失去 了 工 
作 的 积极 性 ， 你 就 必须 开 诚 布 公 地 与 他 们 谈话 ， 看 有 什么 地 方 适合 他 们 ， 让 他 们 决定 去 
留 。 有 些 人 可 能 会 恢复 工作 热情 ， 并 且 乐 意 帮 助 其 他 人 发 展 。 

@ 销售 会 议 。 出 席 会 议 的 人 必须 明白 所 要 求 的 准备 工作 ， 以 及 会 议 要 制定 的 决策 。 
为 外， 会 议 主持 、 会 务 以 及 记录 者 都 应 该 详细 了 和 解 各 自 的 作用 和 和 责任。 如 果 不 熟 悉 会 议 
室 或 需要 准备 材料 ， 经 理应 该 提前 到 场 准备 ， 以 确保 会 议 准时 召开 ， 开会 时 间 推 迟 是 对 
与 会 者 的 不 尊重 。 
| @@ 指导 。 当 销售 人 员 反 馈 意 见 时 ， 你 应 该 表明 态度 。 赞 扬 要 及 时 ， 而 批评 不 要 过 
分 ， 最 好 是 以 提 间 来 探讨 可 能 的 途径 ， 以 改善 现 有 的 结果 。 

@ 混用 酒精 和 药物 。 如 果 销 售 人 员 认 清 了 问题 并 寻找 帮助 解决 ， 你 应 该 提供 协助 来 
帮助 他 们 解决 问题 。 如 果 他 们 没有 认识 到 问题 并 依旧 我 行 我 素 ， 那 么 无 论 你 曾经 付出 过 
多 少 努 力 来 提供 帮助 ， 都 应 该 中 止 。 此 时 ， 明 管 的 做 法 是 寻找 法 律 顾 问 和 人 力 资 源 专 家 
参与 解决 问题 。 局 势 非常 微妙 ， 处 理 不 当 就 会 把 组 织 置 于 危险 之 中 。 

@ 攻击。 攻击 性 质 和 后 果 很 不 同 ,， 每 种 状况 都 有 不 同 的 行为 过 程 。 如 果 有 和 销售 人 员 
报告 其 被 攻击 ， 销 售 经 理 必 须 保 持 判 断 力 ， 积 极 倾 听 、 和 笔录 ， 开 启 调查 程序 。 处 理 结果 
可 以 包括 第 三 方 劝 告 、 双 方 会 面 解 释 、 书 面 道 次 、 暂 停职 务 或 解雇 。 

o 解雇 。 在 所 有 其 他 选择 都 穷尽 时 ， 解 雇 应 该 是 最 后 一 步 ， 有 时 候 是 不 可 避免 的 。 
如 果 员 工 离职 时 感觉 得 到 了 公平 和 尊重 的 对 待 ， 即 使 他 并 不 同意 公司 对 他 的 评价 ， 但 这 
也 反映 了 公司 和 经 理 的 善意 。 这 在 内 部 会 得 到 其 他 员工 的 认可 ， 在 外 部 可 以 得 到 潜在 雇 
主 的 赞赏 。 公 司 将 会 以 其 良好 行为 而 享誉 。 

@ 最 后 的 思考 。 伟 大 的 员工 会 专注 于 自身 发 展 ， 伟 大 的 领导 会 专注 了 于 他 人 的 发 展 。 
艇 言 的 最 后 几 点 是 : 明确 如 一 ， 诚 信 ， 保 持 幽 默 感 ， 最 重要 的 是 “已 所 不 欲 ， 勿 施 于 
A 


HE A SHEE mi Bix 


谨慎 地 招聘 和 甄选 销售 人 员 是 非常 重要 的 ， 由 于 销售 体系 变 得 更 加 复杂 ， 这 成 
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为 销售 经 理 所 执行 的 最 困难 的 任务 之 一 。《 销 售 人 力 资源 管理 : 如 何 选 育 用 留 项 级 
销售 人 才 》 (Howto Hire and Develop Your Next Top Performer: The Five Qual- 
ities That Make Salespeople Great) 的 作者 说 ， 大 约 一 半 的 销售 人 员 应 该 改行 去 做 
别 的 事 。 并 且 ，20% 一 25% 的 销售 人 员 所 销售 的 产品 或 服务 不 符合 他 们 的 性 格 。” 如 
果 作 者 的 研究 是 准确 的 ， 则 表示 销售 经 理 屡 次 招聘 错 了 人 。 

成 功 的 销售 人 员 通 常 是 很 难 发 现 的 。 当 然 ， 现 在 的 销售 人 员 杜 选 方式 更 像 是 一 
门 “ 科 学 ”， 而 不 是 “艺术 ”。 销 售 经 理 不 再 需要 依靠 “ 直 党 ”来 选择 ， 准 确 发 现 销 
售 人 员 资 质 的 能 力 是 可 以 获得 的 。 许 多 先进 的 销售 组 织 意识 到 ， 需 要 帮助 销售 经 理 
提升 面试 能 力 ， 使 之 能 做 出 最 有 效 的 聘用 决定 。 虽 然 不 能 杜绝 偶然 选择 到 差 的 销售 
人 员 ， 但 是 通过 运用 一 些 已 有 的 招聘 和 甄选 原则 ， 销 售 经 理 能 提高 他 们 的 平均 
ee. 


确定 实际 岗位 要 求 


要 确定 需要 哪 种 类 型 的 应 聘 者 ， 销 售 经 理 必 须 首 先 列 出 此 人 所 应 履行 的 职责 。 
在 招聘 过 程 开 始 之 前 ， 销 售 经 理 要 对 岗位 要 求 有 清晰 的 了 解 。 
有 些 销 售 经 理 尽 一 切 努 力 发 现 促成 高 绩效 销售 人 员 的 成 功 因素 。 成 功 因素 指 的 
是 技巧 、 知 识 、 能 力 和 行为 ， 这 些 对 高 绩效 非常 关键 。 可 以 通过 与 销售 人 员 或 客户 
的 访谈 ， 也 可 以 通过 观察 销售 人 员 和 拜访 客户 或 者 其 他 方法 ， 来 收集 这 些 信息 。 
仔细 地 人 研究 销售 人 员 应 该 履行 的 职责 和 识别 成 功 的 因素 之 后 ， 就 要 准备 岗位 描 
述 了 。 岗 位 描述 是 说 明 销 售 人 员 要 做 什么 和 在 怎样 的 条 件 下 工作 。 尽 可 能 地 详细 说 
明 应 聘 者 需要 具备 的 能 力 和 品质 ， 是 一 个 好 办 法 。 这 可 以 通过 回答 关于 此 岗位 的 一 
些 基 本 问题 来 完成 : 
. 这 个 人 是 开发 新 的 销售 区 域 还 是 维护 已 有 的 销售 区 域 ? 
. 产品 或 服务 是 成 熟 的 ， 还 是 新 进入 市 场 的 ? | 
. 这 个 人 是 在 销售 经 理 的 密切 监督 下 工作 ， 还 是 独立 工作 ? 
- 要 求 出 差 的 量 有 多 大 ? 调职 和 晋升 的 可 能 性 有 多 大 ? 


准备 好 了 岗位 描述 ， 就 确定 了 需要 招聘 什么 样 的 人 。 明 白 岗 位 要 求 是 必 不 可 


A W N Fe 


少 的 。 
从 不 同 来 源 寻 找 应 聘 者 


为 了 识别 最 合适 的 人 选 ， 最 好 从 不 同 的 来 源 寻 找 应 聘 者 。 根 据 经 验 ， 每 个 空缺 
都 要 面试 至 少 三 个 应 聘 者 。 以 下 推荐 几 个 新 员工 来 源 : 


1. 公司 内 部 的 应 聘 者 。 目 己 公 司 内 部 是 最 先 寻 找 的 地 方 之 一 。 财 务 、 工 
程 、 客 户 服务 或 者 其 他 部 门 的 员工 想 要 应 聘 销 售 职 位 吗 ? 这 些 人 的 优势 是 熟悉 
公司 产品 、 政 策 、 运 作 以 及 知道 如 何 取悦 客户 。 

2. 大 专 院 校 学 生 。 许 多 厂商 转向 大 专 院 校 招 聘 销售 人 员 。 如 前 面 第 2 章 所 

， 有 些 大 专 院 校 设立 了 人 员 销 售 证 书 和 学 位 课程 。 就 业 指 导 处 经 常 联合 公开 

3. 商业 和 报纸 广告 。 精 心 设计 的 报纸 广告 经 常 吸引 高 质量 的 应 聘 者 。 好 
的 广告 需要 阐明 岗位 要 求 和 职业 机 会 ， 所 有 的 信息 都 应 当 准 确 无 误 。 这 种 广告 
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要 “推销 ”这 个 岗位 ， 但 不 能 伟大 其 词 。 

4. 职业 介绍 所 和 名录。 全 美 有 将 近 2 000 家 公共 职业 介绍 所 ， 它 们 按照 你 
的 要 求 招聘 应 聘 者 并 筛选 ， 此 项 服务 是 免费 的 。 还 有 一 些 私 人 职业 介绍 所 ， 专 
门 从事 将 应 聘 者 与 工作 相 匹 配 的 工作 ， 通 常 为 雇主 作 初 步 的 筛选 ， 这 是 需要 付 
费 的 。 

5. 网 络 。 许 多 公司 在 网 上 招聘 销售 岗位 。 两 个 著名 的 网 站 是 Mon- 
ster. com 和 JobBankUSA. com, 


甄选 最 佳 应 聘 者 


一 旦 识别 了 符合 资格 的 应 聘 者 ， 下 一 步 就 是 要 甄选 最 佳人 选 。 随 着 产品 越 来 越 
复杂 、 客 户 越 来 越 老练 以 及 竞争 越 来 越 激 烈 ， 这 会 越 来 越 困 难 。 选 择 最 佳 应聘 者 绝 
不 容易 ， 但 也 有 些 资 历 和 特征 是 所 有 销售 经 理应 该 看 重 的 ， 其 中 一 项 十 分 重要 的 素 
质 便 是 要 具备 对 工作 的 高 度 兴 趣 、 热 忱 以 及 很 好 的 自我 激励 能 力 .” 销售 人 员 必 须 是 
积极 主动 的 。 

另外 一 项 很 重要 的 素质 是 诚实 。 CMA LCE) (Integrity Works) 的 作者 达 纳 。 
Faa (Dana Telford) 和 艾 德 里 安 。 高 斯 蒂 克 (Adrian Gostick) 说 ， 管 理 考 在 
与 能 力 相 关 的 问题 上 花 了 差不多 902% 的 精力 ， 在 基于 人格 的 问题 上 则 几乎 没有 花 时 
间 。 他 们 建议 调查 背景 ， 并 通过 基于 道德 的 问题 来 面试 性 格 。 举 例如 下 ” : 


“ 谈 谈 你 的 三 个 核心 价值 观 。” 

“ 谈 谈 你 对 诚信 的 理解 。” 

“你 的 榜样 是 谁 ? 理由 是 什么 ?” 
“你 过 去 的 经 理 如 何 评价 你 ?” 

“告诉 我 们 一 次 你 撤 谎 的 经 历 。” 


布鲁斯 。 戴 曼 德 (Bruce Diamond) 是 一 家 大 型 办 公设 备 公 司 的 销售 副 总 裁 ， 
他 说 :“ 现 在 ， 我 们 的 销售 人 员 需 要 更 加 职业 化 ， 需 要 接受 更 多 的 市 场 、 客 户 、 产 
品 以 及 商务 的 常规 教育 .他 寻找 优秀 销售 人 员 的 策略 包括 讨论 商务 趋势 和 发 展 。 
在 面试 中 ， 他 提出 一 些 商业 情境 ， 要 求 应 聘 者 提出 解决 方案 。 戴 曼 德 说 ， 如 果 应 聘 
者 能 表现 出 理解 获 利 收益 、 找 到 合适 的 客户 ， 就 能 给 人 留 下 较 好 的 印象 。 


人 格 和 技能 测试 


为 了 提高 新 进 员 工 的 素质 ， 许 多 公司 越 来 越 重视 人 格 和 技能 测试 。 查 理 人 力 资 
源 集团 (HR Chally Group) 开发 了 评估 工具 Chally Talent Audit， 用 来 预测 不 同 
销售 岗位 的 绩效 。 此 评估 工具 提供 技能 曲线 ， 有 助 于 确定 不 同 角 色 的 强项 和 弱点 。 
例如 ， 应 聘 者 可 能 掌握 开发 新 客户 所 需要 的 技能 ， 却 缺少 客户 战略 管理 的 技能 。 查 
理 评 估 工 具 完 全 符合 公平 、 非 歧视 的 原则 .”° 

西部 心理 服务 公司 (Western Psychological Services) 开发 出 了 销售 业绩 预测 
工具 Sales Achievement Predictor。 该 工具 可 评估 自信 、 交 际 能 力 、 竞 争 力 以 及 其 
他 素质 ， 这 些 素质 在 销售 中 是 同等 重要 的 .*“* 卡 利 伯 公司 (Caliper) 具有 40 多 年 的 
测试 服务 资历 ， 开 发 出 人 格 评 估 工 具 Caliper Profile， 可 以 在 线 获得 Caliper 基本 
个 性 曲线 .这 几 年 越 来 越 流 行 在 线 测试 ， 查 理 人 力 资源 集团 业务 副 总 裁 约翰 ， 伍德 
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(John Wood) 建议 ， 公 司 的 招聘 应 该 30 站 依据 预测 考查 工具 、30%% 依 据 结构 化 面 
试 、30% 依 据 推 荐 和 背景 调查 、10% 依 据 对 待 应 聘 的 个 人 态度 .测试 结果 应 该 与 从 
面试 、 推 荐 调查 得 到 的 信息 结合 起 来 使 用 。 





准备 好 销售 职位 面试 了 吗 ? 


个 人 面试 是 销售 职位 选拔 过 程 中 一 个 重要 的 部 分 。 公 司 采 用 了 一 系列 的 面试 : 第 一 
步 通常 用 于 淘汰 不 合格 的 候选 人 一 一 那些 不 够 成 熟 、 不 够 热情 或 者 表现 不 佳 的 人 ; 随后 
是 人 员 与 岗位 的 资历 匹配 。 在 惠普 公司 ,候选 人 有 多 达 六 次 的 被 不 同人 面试 的 机 会 。 而 
史 克 公 司 (Smith Kline) 则 采用 小 组 形式 ， 因而 候选 人 无 法 从 一 次 面试 中 了 解 到 下 一 次 
面试 中 的 “正确 ” 管 案 。 

虽然 从 一 家 公司 到 另 一 家 、 从 一 位 面试 官 到 另 一 位 的 面试 都 会 有 所 不 同 ， 但 还 是 有 
一 些 应 该 准备 好 的 普遍 问题 和 要 求 : 

@ 自我 介绍 。 

© 描述 你 所 理解 的 销售 过 程 。 
你 最 近 看 过 什么 关于 销售 或 个 人 发 展 的 书 ? 
你 最 大 的 劣势 是 什么 ? 优势 呢 ? 
你 曾经 经 历 过 的 最 乏味 的 工作 是 什么 ? 你 是 如 何 处 理 的 ? 
你 如 何 看 待 你 现在 (或 以 前 ) 的 雇主 ? 
你 对 上 一 任 雇 主 作出 的 最 大 贡献 是 什么 ? 
向 我 推销 这 支 钢笔 OW Rit. SCAB HM. SA. 

@ 我 们 为 什么 要 雇用 你 ? 

有 些 雇主 还 会 要 求 你 完成 一 个 测试 ， 以 证 明 你 的 书面 沟通 技巧 或 者 你 处 理 “ 数 字 ?” 
的 能 力 。 这 些 都 是 专业 销售 人 员 的 重要 技能 。 


岂 职 教育 和 员工 增 训 - 


选择 了 最 佳 销售 人 员 之 后 ， 为 确保 他 成 为 高 绩效 员工 ， 还 需要 采取 以 下 两 个 步 
RE: 第 一 ， 根 据 公 司 业务 流程 对 新 员工 进行 全 面 的 岗 前 培训 ， 这 一 定 要 在 工作 开始 
之 前 进行 ， 包 括 了 解 公 司 的 历史 、 经 营 理念 、 使 命 描述 、 业 务 政 策 、 薪 酬 计 划 及 其 
他 重要 信息 等 。 

第 二 ， 启 动 培训 项 目 以 帮助 员工 取得 成 功 。 销 售 培 训 计划 的 精心 策划 和 执行 ， 
对 所 有 销售 人 员 的 绩效 有 重要 的 作用 。 纳 比 斯 科 公 司 (Nabisco 开发 了 一 个 为 期 
两 天 的 专业 销售 培训 项 目 ， 帮助 销售 人 员 计 划 与 进行 专业 销售 展示 。 培 训 费 用 大 约 
每 位 员工 1 000 美元 。 人 和 仔细 评估 这 个 培训 项 目 ， 每 位 员工 的 销售 额 增加 了 122 000 
美元 ， 利 润 增加 了 21 000 美元 .人 研究 结果 指出 ， 如 果 销 售 经 理 清 楚 地 阐明 了 岗位 
角色 、 如 何 执 行 任务 、 绩 效 达 成 将 如 何 满足 其 需求 ， 那 么 销售 人 员 将 对 其 工作 环境 
持 有 更 积极 的 观点 ， 对 组 织 更 忠诚 ， 更 能 提高 绩效 。 图 17 一 2 为 开发 有 效 销售 培训 
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项 目的 框架 。 


评估 培训 需求 





。 设 定 培训 目标 


图 17 一 2 销售 人 员 培 训 框 架 
资料 来 源 : H.F. (Herf) MacKenzie, Sales Management in Canada (Toronto: Prentice Hall, 
2008), p. 229. 


如 果 公 司 没 提供 足够 的 培训 ， 即 便 销 售 人 员 顾 有 潜力 也 难以 发 据 。 记 住 ， 如 果 
公司 缺乏 正式 培训 ， 员 工 就 会 形成 自己 执行 任务 的 方式 。 

不 要 以 公司 规模 来 限定 培训 项 目的 范围 或 方式 ， 即 使 是 最 小 的 市 场 营 销 组 织 也 
需要 一 套 正式 的 培训 项 目 。 在 线 培训 通常 可 以 降低 培训 成 本 。 培 训 项 目 应 该 包括 以 


1. 产品 线 、 公 司 市 场 营 销 战略 、 区 域 信息 和 行业 趋势 的 知识 。 
2. 对 待 公司 、 公 司 产品 和 服务 以 及 所 服务 的 客户 的 态度 。 
3. 运用 人 员 销 售 的 原则 和 行为 的 技能 一 一 销售 培训 中 的 实战 部 分 。” 


销售 培训 项 目的 一 个 重要 部 分 是 基础 介绍 ， 此 方面 要 注重 最 基本 的 知识 。 如 果 
销售 人 员 要 成 功 策划 和 执行 客户 拜访 活动 ， 首 先 要 掌握 一 定 的 基本 销售 技能 ， 这 是 
所 有 销售 人 员 职 业 成 功 的 基石 。 六 步 展 示 计 划 (接近 、 需 求 发 现 、 展 示 、 谈 判 、 成 
交 、 售 后 服务 ) 代表 了 基本 的 销售 技能 〈 见 图 15 一 1)。 


gy ; | 
ij R 
+H Æ BA wey fill Ss WN We eR MW A ee ee WR WR Gm 4 i oS ee ee T eS ot ee ee Se we ae Se we at cox ve SORE GORE WR MAR SOE OME Mek Re WE WR Be A ee WR oes ee et oe ee RR ee 


区 分 内 在 激励 与 外 在 激励 是 十 分 有 用 的 。 内 在 激励 Cinternal motivation) Æ 
行 了 职责 或 完成 任务 之 后 的 内 在 奖励 。 如 果 销 售 人 员 乐 于 拜访 客户 、 解 决 客户 问 
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题 ， 那 么 这 个 活动 本 身 就 是 一 种 奖励 ， 这 个 销售 人 员 就 能 自我 激励 。 当 销 售 职 位 为 
个 人 的 成 就 和 发 展 提供 了 机 会 时 ， 内 在 激励 就 可 能 产生 。 外 在 激励 〈external moti- 
vation) 是 他 人 的 行动 ， 包 括 奖励 或 其 他 形式 的 强化 ， 员 工 要 按照 某 一 方式 行动 才 
能 获得 这 种 奖励 . 涯 例如， 销售 人 员 完 成 销售 计划 时 ， 公 司 给 予 的 现金 奖励 就 是 外 在 
激励 。 激 励 问 题 研究 专家 认为 ， 组 织 应 当 致力 于 将 外 在 激励 与 内 在 激励 结合 起 来 。 

销售 经 理 与 研究 人 员 之 间 有 一 个 基本 争论 : 举行 更 多 精心 设计 的 销售 比赛 、 提 
供 更 多 贵重 的 奖品 、 设 置 合 适 数 目的 获奖 名 单 或 选择 具有 异国 情调 的 会 议 场地 ， 可 
以 提高 销售 人 员 的 销售 业绩 。 这 一 观点 忽略 了 我 们 所 知 动机 理论 的 两 个 基本 点 。 首 
先 ， 动 机 是 个 性 化 的 ， 一 个 销售 人 员 对 社会 地 位 〈 阶 层 ) 的 强烈 欲望 ， 并 不 代表 社 
会 地 位 〈 阶 层 ) 对 另 一 个 销售 人 员 也 同样 重要 。 一 个 销售 人 员 的 需求 满足 ， 并 不 意 
味 着 其 他 销售 人 员 的 需求 满足 。 其 次 ， 动 机 在 我 们 一 生 中 是 变化 的 ， 在 职业 早期 对 
我 们 起 到 激励 作用 的 东西 ， 到 了 后 来 并 不 一 定 还 起 到 激励 作用 。 

人 们 将 不 同 的 兴趣 、 动 力 和 价值 观 带 到 工作 中 ， 所 以 会 对 不 同 激 励 方 式 作 出 不 
同 反 应 。 芝 加 哥 一 家 激励 咨询 公司 的 老板 将 一 件 漂亮 的 狠 皮 外 套 奖 励 给 业绩 最 高 的 
员工 ， 该 员工 真诚 地 感谢 了 老板 ， 把 外 套 带 回 家 ， 却 从 来 都 没 穿 过 。 问 该 员工 为 什 
么 ， 她 说 她 从 来 都 不 穿 皮 衣 。™ 

通常 ， 内 在 激励 (成 就 、 挑 战 、 责 任 、 提 升 、 成 长 、 享 受 工 作 和 参与 感 等 ) 相 
对 于 外 在 激励 (竞赛 、 奖 品 、 定 额 和 金钱 等 )， 对 员工 的 态度 和 行为 产生 更 深远 的 
影响 。 很 多 情况 下 ， 销 售 业绩 与 销售 经 理 对 工作 成 就 的 赞许 直接 相关 。 一 对 一 沟通 
的 重要 性 不 容 低 佑 。 每 个 人 都 希望 被 作为 独特 个 体 来 对 待 。 对 员工 的 个 性 关注 的 意 
思 是 记 住 了 其 配偶 和 孩子 的 名 字 、 了 解 其 业余 爱好 、 记 住 其 生日 等 。”” 


有 效 运 用 外 在 奖励 


尽管 对 外 在 奖励 的 益处 持 有 批评 ,但 事实 上 ， 许 多 公司 实施 了 精心 设计 的 激励 
计划 ， 都 取得 了 积极 的 效果 。 遵 守 以 下 准则 ， 就 有 可 能 设计 出 符合 组 织 和 员工 长 期 
利益 的 激励 计划 : 


1. 设计 奖励 计划 要 关注 销售 工作 的 几 个 重要 方面 ， 如 开发 新 客户 、 扩 大 
对 现 有 客户 的 销售 额 、 改 善 售 后 服务 等 。 缩 短 销 售 竞赛 的 时 间 ， 以 使 更 多 销售 
人 员 有 赢 的 机 会 。 人 但是， 不宜 频 繁 使 用 短期 激励 或 反复 运用 同一 个 激励 计划 。 

2. 经 各 性 地 评估 奖励 计划 ， 找 出 最 有 效 的 计划 。 现金 奖励 、 旅 游 还 是 实 
物 ? 斯 普 林 特 公司 (Sprint) 的 薪酬 和 商业 计划 经 理 比尔 。 格 拉 斯 (Bill Gras- 
sie) 喜欢 运用 非 现 金 激励 ， 因 为 他 相信 公司 的 销售 人 员 已 经 有 了 稳定 的 薪酬 一 
揽 子 方案 。 他 认为 非 现 金 激 励 提供 了 更 长 久 的 激励 ， 而 现金 激励 只 不 过 是 又 
一 个 赚钱 的 法 子 。 当然 ， 那 些 收入 和 提成 不 高 的 销售 人 员 可 能 更 青睐 现金 
激励 。 

3. 避免 设 定 不 现实 的 目标 。 在 收入 和 利润 目标 面前 ， 有 些 公 司 承受 着 巨 
大 的 压力 。 很 多 情况 下 ， 公 司 销售 目标 在 提高 而 资源 在 减少 。 一 位 得 克 萨 斯 州 
茶 公 司 的 销售 人 人员， 推销 总 统 俱乐部 超出 定额 的 220%， 她 的 困 队 工作 非常 出 
色 ， 在 公司 名 列 前 苇 。 而 她 的 老板 一 一 销售 副 总 经 理 蕊 上 将 他 们 第 二 年 的 定额 
提高 了 65%， 这 是 一 个 无 法 达到 的 目标 ， 整 个 团队 的 士气 因此 突然 低落 下 来 。 


完成 不 现实 销售 目标 的 压力 可 能 会 产生 负面 结果 。 员 工 忠 诚 和 团队 合作 很 快 会 
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被 侵蚀 ， 有 些 情形 下 ， 还 会 危及 商业 道德 。 销 售 人 员 担 心 因 完 不 成 定额 而 失去 工 
作 ， 就 更 易于 采取 不 道德 的 行为 。 

销售 经 理应 该 鼓励 销售 人 员 去 竞争 还 是 合作 ? 这 是 销售 经 理 要 面 对 的 一 个 两 难 
问题 ， 既 要 高 度 激励 销售 人 员 ， 也 希望 团队 成 员 能 够 分 享 重要 信息 并 相互 成 为 资 
源 。 一 种 答案 是 制定 计划 奖励 合作 和 特定 销售 目标 的 达成 ， 无 论 是 个 人 目标 、 团 队 
目标 或 者 两 者 兼备 。 





在 瑞士 做 生意 


特 鲁 迪 “。 加 拉 格 尔 〈Trudi Gallag- 间 。 他 们 更 喜欢 在 餐馆 和 酒店 招待 你 。 
her) 是 一 家 与 美国 公司 合作 的 房地产 销 OREAEHTH, EMAL, AE 
售 员 ， 她 给 我 们 提供 了 一 些 在 瑞士 做 生意 ”信守 诺言 。 

的 好 的 建议 。 她 在 那个 国家 土生 上 长 。 ee KARMENEK, LAMS 

o 瑞士 人 非常 注重 私人 空间 ， 从 认识 人 十 几乎 总 是 说 美语。 

你 到 邀请 你 去 他 们 家 ， 需 要 相当 长 一 段 时 


销售 人 员 的 薪酬 计划 (compensation plan) 结合 了 直接 货币 报酬 (薪酬 和 提 
成 ) 与 间接 货币 报酬 如 带 薪 休假 、 养 老 金 和 保险 计划 等 。 整 个 销售 行业 中 的 薪酬 计 
划 大 不 相同 。 并 且 ， 销 售 经 理 们 还 在 不 断 地 寻找 “完美 ”的 销售 团队 薪酬 计划 .。” 当 
然 ， 完 美的 激励 计划 并 不 存在 。 每 个 计划 的 选择 ， 必 须 与 特定 销售 工作 类 型 、 公 司 
市 场 营销 目标 以 及 所 服务 客户 类 型 相 匹 配 。 

在 第 2 章 中 已 经 提 到 ， 总 体 薪 酬 最 高 的 人 是 那些 采用 增值 式 销 售 的 销售 人 员 。 
运用 此 方式 的 销售 人 员 知 道 ， 向 客户 提供 购买 问题 的 解决 方案 比价 格 更 重要 。 他 们 
常常 是 团队 销售 ， 某 些 情 形 下 ， 他 们 的 报酬 是 团队 薪酬 计划 。 

越 来 越 多 的 公司 放弃 了 将 奖励 计划 与 单一 目标 如 销售 额 相 联系 的 做 法 。 比 如 电 
子 商 务 软件 西 贝 尔 (Siebel) 公司 ， 每 位 销售 人 员 薪 酬 的 40 如 是 基于 客户 对 所 购买 
产品 或 服务 的 满意 报告 。 这 一 计划 茧 励 持续 的 客户 后 续 跟 进 ， 从 而 产生 回头 业务 。 

销售 领域 有 五 种 基本 的 薪酬 计划 ， 一 一 列举 如 下 : 


@ 直接 提成 计划 。 唯 一 的 直接 货币 报酬 来 和 目 销售 。 没 有 销售 ， 就 没有 收 
和 人 和。 在 此 计划 下 ， 销 售 人 员 必 须 十 分 关注 他 们 的 销售 业绩 。 缺 乏 职业 安全 感 是 
提高 业绩 的 强大 动力 。 然 而 ， 他 们 也 可 能 更 注重 眼前 的 销售 任务 ， 而 不 关心 长 
期 的 客户 发 展 。 

o 提成 加 底薪 。 此 计划 与 直接 提成 计划 的 影响 类 似 ， 然 而 有 较 多 的 财务 安 
PIR 
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e 提成 加 底薪 与 奖金 。 此 计划 较 前 两 个 计划 更 有 财务 安全 感 。 因 此 ， 销 售 
人 员 可 能 更 执著 于 公司 目标 。 奖 金 可 能 基于 销售 额 或 者 利润 而 定 。 

@ 固定 月 薪 加 奖金 。 在 此 计划 下 ， 销 售 人 员 更 倾向 于 以 公司 为 中 心 ， 并 且 乔 
是 月 薪 有 竞争 力 ， 就 有 更 高 层次 的 财务 安全 感 。 此 计划 是 用 奖金 激励 销售 人 员 。 

o 直接 月 薪 。 此 计划 下 的 销售 人 员 更 加 以 公司 为 中 心 ， 并 获得 更 好 的 财务 
PTR. 


根据 2005 年 《销售 与 市 场 营 销 管理 》(Sales & Marketing Management) 的 研 
究 ， 大 多 数 参 与 调查 的 公司 都 以 某 种 形式 的 组 合 ， 将 基本 月 薪 与 提成 结合 起 来 月 
荔 加 奖金 和 月 薪 加 提成 是 两 种 很 受 欢 迎 的 方案 ， 这 些 计划 的 精确 比例 与 许多 因素 
ARa” 


战略 薪酬 计划 


许多 销售 经 理 承 认 目 前 的 薪酬 计划 不 足以 调动 特定 销售 目标 员工 的 积极 性 。 战 
上 略 冰 醋 计 划 的 目的 就 是 要 正确 引导 销售 人 员 ， 设 计 薪 酬 计 划 以 达到 各 种 销售 目标 : 


特定 产品 活动 。 在 某 些 促销 时 段 ， 对 特定 产品 的 销售 给 予 一 定 的 奖励 
积分 。 
销售 增长 率 。 设 定 销售 水 平 ， 达 到 既定 销售 水 平时 ， 给 予 奖 励 积分 。 
开发 新 客户 。 对 于 开发 出 新 客户 或 者 通过 现 有 市 场 推广 新 产品 ， 给 予 奖励 
积分 。 

增加 销售 行为 。 对 于 每 个 销售 人 人员， 根据 拜访 次 数 给 予 奖 励 积 分 。 


制定 有 效 的 薪酬 计划 没有 捷径 可 走 。 但 还 是 有 一 些 重要 的 原则 ， 可 以 指导 开发 
有 效 的 薪酬 计划 。 

第 一 ， 确 认 销 售 和 市 场 营 销 目标 是 否 包 括 具 体 细 闻 。 薪 酬 计划 应 该 遵循 这 些 目 
标 ， 如 果 销 售 和 市 场 营 销 目标 与 薪酬 计划 相 冲 突 ， 问 题 就 会 产生 。 

第 二 ， 在 全 面 推行 之 前 ， 薪 酬 计 划 应 该 进行 现场 验证 。 要 回答 这 样 几 个 问题 : 
这 项 新 计划 容易 实施 吗 ? 新 计划 与 日 计划 相 比 ， 在 哪些 方面 存在 差异 ? 

第 三 ， 回 销售 团队 详细 解释 薪酬 计划 。 误 解 可 能 会 导致 对 新 计划 的 不 信任 。 记 
住 ， 有些 销 售 人 员 可 能 将 改变 视 为 威胁 。 

第 四 ， 当 市 场 环 境 变 化 时 ， 薪 酬 计划 也 应 改变 。 许 多 计划 表现 不 佳 的 原因 之 
一 ， 就 在 于 公司 没有 随 着 市 场 扩大 、 环 境 变 化 而 调整 计划 。 至 少 每 年 度 都 要 评估 计 
划 ， 确 保 它 符合 市 场 状况 和 公司 的 总 体 市 场 营 销 战 略 。 


考核 销售 团队 业绩 


随 着 销售 团队 维持 成 本 的 增加 ， 销 售 经 理 必 须 更 加 重视 销售 业绩 的 评估 ， 目 的 
是 分 析 每 个 销售 人 员 销 售 量 的 利润 率 。 因 为 销售 区 域 、 客 户 和 商业 环境 各 异 ， 这 项 
工作 相当 复杂 。 

评 佑 销售 团队 业绩 的 问题 远 比 表面 所 见 复杂 得 多 。 大 多 数 情形 下 ， 单 靠 销售 量 
并 不 能 得 出 每 位 销售 人 员 创 造 的 利润 或 带 来 的 损失 。 一 家 小 型 制造 厂商 的 负责 人 在 
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分 析 了 每 位 销售 人 员 的 销售 利润 之 后 ， 才 发 现 企 业 一 直 在 亏损 。 他 发 现 有 位 销售 人 
员 几 乎 每 笔 生意 都 亏损 ， 因 为 这 位 销售 人 员 所 面 对 的 市 场 苑 争 太 激烈 ， 以 至 于 她 不 
得 不 降价 以 达成 销售 。 

有 些 销售 经 理 将 拜访 客户 次 数 作为 成 功 的 一 个 指标 ， 只 有 在 与 从 每 位 客户 身上 
获得 的 利润 相 比 较 时 ， 这 一 信息 才 有 有 用。 拜访 一 位 客户 的 次 数 应 该 跟 这 位 客户 的 销 
量 或 潜在 销售 相关 。 某 些 情形 下 ， 可 能 用 不 着 频繁 的 拜访 就 能 维持 少量 的 客户 。 

将 销售 人 员 现 在 的 业绩 与 以 往 相 比较 ， 也 可 能 带 来 误解 。 产 品 、 价 格 、 竞 争 以 
及 任务 分 配 的 变化 ， 让 这 种 比较 方式 对 公司 或 个 人 都 显得 不 公平 。 更 恰当 的 方式 是 
以 每 个 季度 、 半 年 或 全 年 为 期 限 ， 与 设 定 的 目标 进行 比较 。 | 

有 些 销售 经 理 使 用 绩效 考核 标准 来 与 销售 团队 沟通 ， 告 诉 他 们 工作 中 最 重要 的 
部 分 是 什么 ， 以 及 他 们 在 每 个 方面 的 表现 如 何 。 销 售 人 员 评 估 包 括 确 定 评估 基准 、 
制定 绩效 标准 ， 以 确定 基准 之 上 可 接受 的 期 望 绩 效 水 平 ， 监 督 实际 绩效 ， 向 销售 人 
员 反 馈 其 绩效 信息 。 销售 人 员 绩 效 考核 最 常用 的 两 个 标准 是 定量 标准 (quantitative 
criteria) 与 定性 标准 (qualitative criteria)。 

定量 标准 

销售 额 

与 上 年 相 比 的 销售 额 

按 产 品 或 产品 线 统 计 的 销售 额 

开发 的 新 客户 数目 

新 客户 销售 额 

每 位 客户 的 净利 润 

拜访 客户 的 次 数 

定性 标准 

态度 

产品 知识 

沟通 技能 

TAUR 

建立 的 客户 商 誉 

销售 技能 

主动 性 

团队 合作 

大 多 数 情 形 下 ， 最 好 是 强调 那些 能 用 数字 (定量 表述 的 考核 标准 。 前 面 的 定 
量 标准 项 目 知 结合 目标 日 期 ， 就 具有 更 显著 的 效果 。 例 如 ， 可 以 六 个 月 为 周期 评估 
新 开发 客户 的 数目 。 当 然 ， 销 售 经 理 也 不 应 该 忽视 这 里 所 列 的 其 他 标准 。 其 他 项 也 
能 影响 销售 人 员 的 业绩 ， 在 这 些 方面 也 应 该 做 出 评判 。 

在 考核 的 过 程 中 ， 有 些 销售 经 理 要 求 销 售 人 员 进 行 自 我 评估 ， 作 为 整体 评估 过 
程 的 一 部 分 。 很 多 销售 人 员 认 为 自我 评估 有 利于 个 人 发 展 。4 


关键 概念 复习 


如 何 将 领导 技能 运用 到 销售 管理 上 位 。 这 个 职位 涉及 多 种 职责 ， 如 销售 人 员 的 招聘 、 
很 多 有 能 力 的 销售 人 员 晋 升 到 销售 经 理 的 职 ”甄选 、 培 训 、 监 督 等 。 销 售 经 理 是 管理 团队 的 一 
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部 分 ， 因 此 必须 是 强 有 力 的 领导 者 。 普 升 到 销售 
经 理 职位 的 人 需要 理解 领导 与 管理 的 区 别 。 


高 效 销售 经 理应 当 具 有 的 品质 

高 效 销售 经 理 帮 助 其 销售 团队 成 员 建 立 履 行 
自己 职责 的 自信 、 力 量 和 能 力 。 尺 管 高 效 销售 经 
理 具有 的 素质 仍 存在 争议 ， 但 是 大 量 的 研究 表明 ， 
这 样 的 销售 经 理 具 有 两 个 维度 : 结构 与 关怀 。 销 
售 经 理 所 建 立 的 领导 风格 结合 结构 和 关怀 ， 就 具 
有 了 有 效 指导 所 需 的 技能 。 


销售 人 员 的 招聘 与 甄选 

很 多 销售 经 理 都 会 直接 或 间接 地 参与 到 销售 
人 员 的 招聘 与 甄选 。 因 为 失误 的 成 本 很 高 ， 所 以 
这 是 一 项 重要 的 职责 。 销 售 团队 的 每 位 人 员 都 能 
正面 或 负面 地 部 分 影响 公司 熏 利 前 景 和 公司 形象 。 
为 提高 所 招聘 新 人 的 质量 , 许多 公司 越 来 越 重视 
性 格 以 及 能 力 测 试 。 


有 效 的 入 职 教育 和 员工 培训 

销售 经 理 几 乎 每 天 都 要 关注 销售 人 员 的 和 人 职 
教育 和 员工 培训 。 这 些 责任 总 是 视 为 人 力 资 本 投 
资 ， 能 帮助 销售 团队 成 员 激发 其 潜能 。 图 17 一 2 


关键 术语 


销售 管理 (sales management) 
结构 (structure) 

关怀 (consideration) 

情境 领导 (situational leadership) 
指导 (coaching) 


复习 题 


1. 领导 和 管理 有 什么 区 别 ? 

2. 所 有 销售 经 理 的 职责 都 一 样 吗 ? 请 解释 。 

3. 成 功 的 销售 经 理应 具有 哪 两 个 最 主要 的 领 
导 特 质 ? 定义 并 解释 之 。 

4. 列举 并 描述 指导 的 四 个 基本 步骤 。 

5. 什么 是 岗位 描述 ? 解释 岗位 描述 对 甄选 销 


提供 了 销售 人 员 培 训 的 全 面 框 染 。 


有 效 的 销售 团队 激励 措施 

我 们 讨论 了 内 在 激励 与 外 在 激励 。 很 多 情况 
下 ， 内 在 激励 (成 就 、 挑 战 、 责 任 、 提 升 、 成 长 、 
享受 工作 和 参与 感 等 ) 相对 于 外 在 激励 ( 苑 赛 、 
奖品 、 定 额 和 金钱 等 )， 对 员工 的 态度 和 行为 能 产 
生 更 深远 的 影响 。 销 售 经 理 需 要 发 现 销售 人 员 之 
间 的 个 体 差 异 ， 选 择 最 佳 的 激励 战略 。 


理解 所 采用 的 薪酬 方案 

销售 人 员 的 薪酬 计划 结合 了 直接 货币 报酬 
(薪酬 和 提成 ) 与 间接 货币 报酬 如 带 薪 休假 、 养 老 
金 和 保险 计划 等 。 整 个 销售 行业 内 的 薪酬 计划 差 
异 很 大 。 战 略 性 薪酬 计划 能 为 销售 人 员 提 供 正 确 
的 导向 。 


销售 绩效 的 评估 标准 

评 佑 销售 人 员 绩 效 是 销售 经 理 的 主要 职责 。 
有 些 销售 经 理会 同时 使 用 定量 标准 和 定性 标准 。 
大 多 数 情形 下 ， 最 好 是 强调 那些 能 用 数字 CE 
衡量 的 考核 标准 。 


内 在 激励 (internal motivation) 
外 在 激励 (external motivation) 
薪酬 计划 (compensation plan) 
定量 标准 (quantitative criteria) 
定性 标准 (qualitative criteria) 


售 人 员 的 重要 性 。 

6. 招聘 新 销售 人 员 的 五 个 来 源 是 什么 ? 

7. 销售 经 理 招聘 新 销售 人 员 时 ， 应 注重 哪些 
方面 7 至 少 描述 三 个 重要 品质 。 

8. 列举 并 描述 基于 外 在 激励 而 设计 销售 激励 
计划 时 应 遵循 的 三 个 准则 。 


9. 列举 并 描述 销售 人 员 的 五 种 基本 薪酬 计划 。 
10. 评价 销售 人 员 业 绩 最 好 的 标准 什么 ?列举 


角色 扮演 练习 


假设 你 是 一 位 管理 着 由 22 位 销售 人 员 组 成 的 
销售 团队 的 销售 经 理 ， 你 的 公司 生产 与 销售 个 人 航 
空 无 线 电 设备 。 你 计划 在 西部 地 区 开拓 新 的 市 场 ， 
需要 一 名 自我 激励 型 的 销售 人 员 来 胜任 这 个 岗位 。 


案例 研究 


运用 客户 反馈 来 提高 销售 人 员 的 绩效 ， 是 销售 
团队 管理 领域 最 令 人 感 兴趣 的 发 展 特点 之 一 。 这 些 
反馈 项 目 有 许多 不 同 的 名 字 ， 如 360 度 反 馈 、 客 户 
意识 薪酬 、 客 户 满意 奖励 等 。 实 施 这 些 项 目的 公司 
相信 ， 销 售 人 员 能 从 他 们 所 服务 客户 的 反馈 中 获 
益 。 另 外 ,公司 也 可 用 收集 来 的 信息 来 改进 客户 
服务 。 

许多 公司 对 销售 角色 越 来 越 重视 ， 因 此 ， 客 户 
驱动 式 评 估 项 目的 运用 越 来 越 多 。 翰 威 特 公 司 
(Hewitt Associates) 的 咨询 师 汤 姆 ， 葛 特 (Tom 
Mott) 说 :“ 销 售 人 员 过 去 主要 推动 销售 量 ， 如 今 
却 越 来 越 变 成 管理 公司 与 客户 的 关系 。” 莫 特 指出 ， 
客户 反馈 较 易 于 反映 出 销售 人 员 绩 效 和 公司 绩效 。 
如 果 任 一 层面 出 现 问 题 ， 就 需要 注意 客户 的 不 
满意 。 

在 此 方面 ， 数 据 收集 技术 并 非 统 一 定式 。 有 些 
公司 使 用 电话 调查 ， 有 些 公 司 则 使 用 邮寄 问卷 。 
IBM 公司 把 客户 、 公 司 销售 代表 和 销售 主管 聚集 
到 一 起 ， 举 行当 面 会 谈 。 

有 些 销售 人 员 并 不 喜欢 使 用 客户 评价 。 纽 约 瞬 
移 通 信人 公司 (Teleport Communication Group, 
TCG) 的 高 级 客户 经 理 玛 丽 安 。 西 伦 扎 (Maryann 
Cirenza) 说 ， 当 她 看 见 公 司 发 给 客户 的 调查 问卷 
时 ， 她 感觉 被 出 卖 了 。 问 卷 中 有 一 个 问题 是 : “您 


考核 个 人 绩效 时 需要 考虑 的 其 他 标准 。 


你 发 现 了 一 个 似乎 符合 条 件 的 应 聘 者 ， 你 计划 了 一 
次 会 面 来 讨论 这 一 职位 。 利 用 本 章 的 知识 ， 准 备 一 
个 问题 列表 ， 面 试 扮演 应 聘 者 的 另 一 位 同学 。 角 色 
扮演 游戏 过 后 ， 回 顾 一 下 这 个 面试 过 程 。 


的 销售 代表 了 解 您 的 行业 吗 ?” 西 伦 扎 说 :“ 我 认为 
公司 是 在 调查 我 。 后 来 ， 当 她 了 解 到 调查 并 不 是 
一 项 简单 的 监督 机 制 ， 而 是 一 项 新 推出 的 薪酬 计划 
的 实验 时 ， 她 的 愤怒 才 得 到 平息 。 通 过 现场 检验 
后 ，TCG 将 客户 反馈 作为 发 给 销售 人 员 奖 金 的 参 
考 。 事实 上 ， 由 于 良好 的 客户 服务 质量 ， 西 伦 扎 还 
得 到 了 基本 工资 20% 的 奖金 。 格 雷 格 . AHS 
(Greg Buseman) 是 IBM 公司 芝加哥 区 域 的 销售 人 
员 ， 他 认为 转向 基于 客户 反馈 的 薪酬 计划 提高 了 他 
们 公司 的 销售 状况 。 现 在 ， 他 花费 更 多 时 间 去 了 解 
客户 的 商业 行为 ， 试 着 做 客户 问题 的 解决 者 。 


问题 

1. 确定 销售 人 员 的 绩效 时 ， 是 否 应 该 给 予 客 
户主 要 的 发 言 权 ? 请 解释 。 

2. 销售 团队 的 薪酬 应 该 与 客户 反馈 挂钩 吗 ? 
谈 谈 这 种 方法 的 好 处 和 坏处 。 

3. 假设 你 是 一 位 销售 经 理 ， 正 准备 开发 并 使 
用 客户 反馈 系统 。 你 该 怎样 说 服 销售 人 员 来 支持 这 
个 系统 ? 你 将 使 用 什么 方法 收集 数据 ? 

4. 研究 表明 ， 客 户 将 “理解 我 们 的 商业 行为 ” 
作为 一 个 重要 标准 去 考核 销售 人 人员。 为 什么 这 一 考 
核 标 准 如 此 重要 ? 








伙伴 关系 销售 ; 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 


竺 别 汪 意 事 项 -- 


角色 扮演 /模拟 能 让 你 有 机 会 来 应 用 作为 人 员 销 售 领域 四 大 战略 基石 的 基本 原 
则 : 关系、 产品、 客户 和 展示 战略 。 所 设计 的 活动 带 你 人 从“ 学习” 销售 到 “学 习 
做 ”销售 。 

你 将 从 会 议 中 心 销 售 与 市 场 营 销 部 门 培训 生 开 始 做 起 。 销 售 经 理 为 你 提供 备 忘 
录 ， 帮 助 你 了 解 你 们 的 产品 、 竞 争 、 客 户 与 展示 。 你 将 被 提供 许多 销售 工具 ， 包 括 
照片 、 获 奖 证 书 、 日 程 安排 、 备 忘 录 、 楼 层 计 划 、 参 考 资 料 、 公 司 政策 、 电 子 销售 
提案 /产品 配置 等 ， 以 及 销售 计划 工作 单 。 

第 一 个 备忘录 在 318 页 ， 提 供 关 于 你 们 的 产品 、 公 司 、 行 业 和 竞争 的 背景 信 
息 。 作 为 培训 生 ， 你 的 第 一 份 销售 与 市 场 营 销 工 作 在 356 页 备忘录 ， 是 制定 电子 销 
售 提 案 ， 并 附 上 推销 信 。 这 项 活动 将 让 你 应 用 所 学 过 的 第 6 章 的 内 容 。 

在 成 功 地 与 第 一 位 客户 沟通 并 普 升 到 客户 主管 后 ， 你 收 到 销售 经 理 的 备忘录 指 
& Chl 357 一 359 页 )， 去 计划 并 执行 与 男 一 位 潜在 客户 面对面 的 接触 。 此 次 接触 的 
首要 目标 是 建立 与 客户 的 关系 。 

销售 经 理 的 另 一 份 备忘录 在 361 一 362 页 ， 要 求 你 使 用 提问 技巧 ， 对 你 前 面 所 
接触 的 客户 进行 需求 分 析 。 你 的 客户 对 你 的 第 一 次 会 面 印象 非常 好 ， 已 经 来 过 电 
话 ， 要 求 安 排 会 面 ， 讨 论 正 在 计划 的 一 次 重要 会 议 。 

最 后 的 备忘录 在 364 一 366 页 ， 将 帮 你 创建 并 展示 能 满足 客户 需求 的 书面 提案 。 
你 将 使 用 获奖 证 书 、 照 片 、 价 格 表 、 和 备忘录 、 人 参考 材料 、 楼 层 计 划 和 日 程 安排 ， 创 
建 一 个 组 合 展 示 。 

上 点击 www. pearsonhighered. com/manning 网 站 ， 可 以 获得 此 模拟 图 片 的 数据 
图 像 。 可 以 获得 电子 销售 提案 配置 ， 来 完成 客户 服务 /销售 备忘录 1 和 销售 备忘录 3 
的 任务 。 
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现在 的 销售 人 员 正 努力 有 效 地 开展 一 些 重要 领域 的 工作 ， 如 面对面 沟通 、 需 求 
分 析 、 人 际 关 系 以 及 决策 制定 等 。 角 色 扮 演 /模拟 将 有 助 于 发 展 这 些 关 键 的 销售 拉 
能 。 你 扮演 丽 柏 酒店 (Park Inn) 国际 会 议 中 心 的 一 名 新 销售 培训 生 的 角色 。 

第 一 部 分 “制定 销售 导向 的 产品 战略 ”。 挑 战 在 于 作为 丽 柏 酒店 销售 代表 所 须 
获得 的 必要 产品 信息 (参见 第 6、7 章 )。 销 售 经 理 T.J. #3 CT. J. McKee) 将 你 
的 培训 生 职 位 描述 在 职业 备忘录 中 。 你 的 工作 指令 包括 学 习 所 附 的 材料 、 观 看 竞争 
者 的 会 议 设施 与 服务 的 录像 、 按 照 T. J. 麦 琪 的 客户 服务 /销售 备忘录 中 的 要 求 扮演 
和 角色。 

第 二 部 分 “建立 销售 关系 战略 ”。 这 是 人 员 销 售 面临 的 男 一 主要 挑战 。 职 业 备 
记录 通知 你 提升 到 了 客户 主管 的 职位 。 销 售 备 忘 录 将 指定 你 在 特定 细 分 市 场 中 的 客 
户 任务 ， 你 的 角色 扮演 是 在 细 分 市 场 中 与 一 位 新 客户 建立 关系 〈 人 参见 第 3、10 章 )， 
这 位 新 客户 有 可 能 需要 你 的 服务 ， 你 的 拜访 目的 是 去 获取 新 客户 的 背景 信息 。 

第 三 部 分 “理解 客户 的 购买 战略 ”。 这 里 的 角色 扮演 涉及 需求 分 析 〈 人 参见 第 8、 
11 章 )。 你 将 再 次 会 见 那些 对 在 你 的 会 议 中 心 举 办 商务 活动 有 兴趣 的 客户 。 会 面 
中 ， 你 将 获得 进行 第 四 部 分 所 需要 的 信息 ， 主 要 包括 准备 销售 展示 。 

第 四 部 分 “建立 销售 展示 战略 ”。 这 里 包括 准备 销售 提案 和 组 合 展示 方案 CSE 
见 第 11 一 15 章 )。 这 一 部 分 还 包括 第 三 次 角色 扮演 ， 你 与 客户 再 次 建立 关系 ， 展 示 
你 的 销售 建议 ， 与 客户 就 其 顾虑 进行 谈判 ， 并 试图 成 交 和 提供 销售 服务 。 

在 进行 角色 扮演 /模拟 的 全 过 程 中 ， 你 所 受 的 指导 来 自 销售 经 理 的 职业 备忘录 
和 销售 备忘录 ， 以 及 你 的 导师 的 指导 与 其 他 表格 。 

完成 这 个 模拟 活动 后 ， 你 所 学 习 使 用 的 这 些 原则 与 实践 将 可 应 用 于 几乎 所 有 的 
人 员 销 售 场合 。 
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角色 扮演 的 忠 体 砚 明 


概述 


模拟 人 员 销 售 的 主要 目标 是 达成 一 种 平衡 : 既 要 对 销售 过 程 的 细 市 足够 关注 ， 
又 不 要 淹没 在 事件 的 汪洋 大 海 之 中 。 细 节 过 多 或 过 少 都 会 造成 角色 扮演 者 的 焦虑 。 
“伙伴 关系 销售 ”课程 只 包括 了 着 重 于 高 绩效 销售 学 习 过 程 所 需要 的 事实 ， 尽 量 将 
焦虑 减少 到 最 小 。 

但 总 还 会 出 现 一 些 焦虑 ， 因 为 你 的 表现 是 在 一 定 的 压力 之 下 (按照 建立 关系 、 
获取 战略 信息 、 改 变 人 们 的 思维 以 及 推动 他 们 行动 等 )。 在 真实 但 没有 威胁 性 压力 
的 环境 下 学 习 执 行 ， 将 提供 给 你 练习 销售 技能 的 机 会 ， 这 样 你 能 准备 好 应 对 真实 世 
界 的 销售 焦虑 。 

以 下 角色 扮演 的 建议 ， 将 有 助 于 你 培养 在 压力 下 表现 自己 的 能 力 。 


对 销售 人 员 和 角色 扮演 的 指导 


. 准备 好 产品 知识 。 

.提前 阅读 角色 扮演 的 信息 。 

. 仔细 遵循 具体 提示 。 

. 努力 感受 所 提供 环境 的 背景 与 事实 。 

. 进行 内 心 排练 。 看 着 上 自己 成 功 演练 并 完成 角色 扮演 。 

. 在 角色 扮演 中 做 笔记 。 

. 角色 扮演 完成 后 ， 记 下 自己 的 感受 ， 并 将 其 回放 到 刚刚 的 背景 下 。 
. 讨论 你 对 角色 扮演 过 程 所 发 生 情 况 的 反应 。 


OND TO Ff W Ne 


对 客户 角色 扮演 的 指导 


. 仔细 阅读 提示 ， 确 定 你 注意 到 了 角色 扮演 的 指示 以 及 你 要 分 享 的 信息 。 
. 努力 感知 购买 情形 的 来 龙 去 脉 以 及 本 指导 所 提供 的 独特 事实 。 

- 让 销售 人 员 主 动 问 候 、 交 谈 以 及 结束 ， 适 当地 做 出 反应 。 

. 仅 提 供 在 背景 摘 述 中 存在 的 客户 信息 。 

. 以 积极 态度 提供 客户 信息 。 

. 不 要 试图 将 销售 人 员 带 离 轨 道 。 


OO O e U N m 
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第 一 部 分 “制定 销售 导 回 的 产品 战略 


职业 备忘录 1 
会 议 销售 中 心 新 培训 生 

自 : WEZE T.J. ZH 

主题 : 新 销售 培训 项 目 一 一 “制定 产品 销售 战略 ” 

很 高 兴 你 接受 邀请 加 入 销售 与 营销 部 门 。 此 信 附 上 一 份 你 的 新 职位 描述 文件 〈 见 
321 页 )。 作 为 培训 生 ， 你 的 第 一 项 任务 是 了 解 我 们 的 产品 ， 以 及 最 近 我 们 为 全 面 优 质 
客户 服务 所 做 的 工作 。 为 了 应 用 你 所 学 到 的 东西 ， 和 希望 你 跟 进 我 最 近 收 到 的 一 个 客户 
服务 要 求 〈 见 353 页 备忘录 )。 完 成 此 任务 ， 你 将 会 用 到 以 下 产品 信息 : 

获奖 信息 (参见 325 页 ) 

最 近 ， 我 们 对 会 议 中 心 进行 了 280 万 美元 的 客户 服务 投资 ， 翻 新 了 所 有 的 客房 和 
套房 、 大 厅 与 前 台 、 会 议 室 、 和 餐厅 和 休闲 室 ， 以 及 游泳 池 。 附 件 为 我 们 酒店 赢得 的 
“地 区 建筑 师 奖 ”的 复印 件 ， 我 们 是 Metro 地 区 唯一 获得 该 奖项 的 酒店 。 

会 议 室 与 误会 厅 (参见 335 一 344 页 ) 

丽 柏 酒店 向 会 议 策 划 者 提供 8 000 多 平方 英尺 的 会 议 空 间 ， 刚 刚 获 奖 的 、 极 具 吸 
引力 、 新 翻修 的 会 议 室 与 姜 会 厅 。 中 心 花 园 东区 与 西区 会 议 室 位 于 酒店 一 层 大 厅 。 每 
个 会 议 室 都 可 布置 容纳 180 人 的 剧场 式 座位 或 容纳 80 人 的 课堂 式 座位 。 会 议 室 之 间 为 
可 伸缩 式 分 隔 墙 ， 组 合 起 来 可 以 安排 370 BA. 

在 酒店 顶层 ， 透 过 环绕 舞池 的 窗户 ， 可 以 俯 上 隔 整个 城市 景观 。 这 个 独特 的 顶层 大 
厅 ， 能 提供 225 人 的 课堂 式 座位 、350 人 的 宴会 式 座位 或 450 edi 顶层 还 
有 一 个 旋转 平台 ， 可 以 绥 慢 地 移动 ， 让 旅客 观赏 到 360 度 的 城市 全 景 。 顶 层 还 有 酒店 
景观 厅 ， 提 供 150 人 的 剧场 式 座位 或 80 人 的 课堂 式 座位 。 

另外 ， 对 于 40 间或 以 上 的 团体 订房 ， 我 们 提供 一 间 人 免费 的 豪华 套房 ， 配 置 包 括 会 
议 室 、 卧 室 、 带 冰箱 的 吧台 和 按摩 洽 人 和 全。 

确保 你 的 客户 认识 到 了 所 需 预 订 的 会 议 室 。 在 某 个 日 期 ， 第 一 个 签署 销售 协议 的 
单位 将 保证 有 指定 的 房间 。 

客户 设施 与 价格 (参见 335~355 页 ) 

最 近 翻 修 包 括 对 所 有 250 间 宽 敞 大 客户 房间 的 重新 装修 ， 包 括 所 有 的 新 家 具 、 南 
纸 、 窗 帘 、 床 单 和 地 毯 。 内 饰 设计 师 成 功 地 创造 了 一 种 舒适 的 、 有 吸引 力 的 、 和 悠闲 的 
氛围 。 其 中 70 间 房 为 无 烟 房 。 








附录 “伙伴 关系 销售 : 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 319 








ILA EJ 98 88 10 
ZAW OG 96 | : 10 
py A fa] 114 104 10 


竞争 者 的 房间 、 停 车 场 和 交通 费用 参见 343~344 页 。 

宴会 (参见 329~334 页 ) 

执行 总 厨 里 卡 多 ， £ (Ricardo Guido) 最 近 获 得 了 国家 餐饮 协会 的 “年 度 杰 出 
执行 总 厨 ”称号 ， 附 件 菜单 中 有 他 获奖 的 三 道 鸡肉 菜肴 作品 。 里 卡 多 加 入 我 们 酒店 已 
有 六 个 月 ， 之 前 他 是 弗吉尼亚 州 威廉 斯 堡 的 五 星 级 威廉 斯 堡 酒店 (Williamsburg Inn) 
的 执行 总 厨 。 他 亲自 监管 所 有 食品 与 饮料 的 运作 。 依 我 看 来 ， 里 卡 多 是 全 美 最 优秀 的 
厨师 之 一 。 他 在 全 面 优质 客户 服务 方面 的 专业 技术 与 追求 ， 有 助 于 我 们 建立 长 期 的 客 
户 关 系 。 

附件 的 宴会 菜单 选项 仅仅 是 一 个 建议 。 我 们 能 按 客户 需要 设计 特别 的 菜单 。 所 有 
团体 餐饮 要 加 收 16% 的 小 费 或 服务 费 。 

旅店 税 与 销售 税 

所 有 房 费 都 征收 地 方 旅店 税 ， 即 附加 8%。 另 外 ， 所 有 的 账单 都 要 征收 4% 的 销售 
税 (销售 税 不 加 到 旅店 税 中 ， 也 不 适用 于 小 费 )。 

地 址 、 交 通 和 停车 (参见 327 一 328 页 的 地 图 ) 

酒店 位 于 有 40 多 万 人 口 的 都 市 ， 交 通 便利 ， 在 城区 出 口 处 下 237 号 州 际 公路 。 酒 
店 位 于 全 美 闻名 的 空调 高 架 人 行 步道 系统 的 区 域内 。 这 个 五 英里 系统 连接 了 剧院 、 购 
物 中 心 、 市 民 中 心 、 城 市 会 议 中 心 ， 以 及 大 量 的 特色 和 餐馆 和 快餐 店 。 酒 店 的 位 置 给 参 
加 会 议 的 客人 们 应 有 的 清静 ， 同 时 紧 靠 市 中 心 ， 也 能 让 他 们 享受 到 都 市 的 快乐 。 

免费 接送 客人 交通 车 〈 又 称 为 机 场 大 巴 服务 )。 这 是 提供 给 过 夜 客人 去 机 场 、 接 机 
以 及 到 市 内 任意 地 点 的 服务 。 此 服务 为 乘 飞 机 来 酒店 的 客人 每 次 节省 8 一 10 美元 。 

开车 来 酒店 的 客人 则 有 300 多 个 免费 停车 位 。 与 其 他 市 区 酒店 不 一 样 ， 我 们 的 免 
费 停车 服务 每 天 可 以 为 客人 节省 6 美元 。 为 了 安全 的 目的 ， 我们 在 停车 场 和 地 下 停车 
场 都 安装 了 闭路 摄像 系统 。 

增值 式 客 户 服务 与 设施 

我 们 的 投资 人 对 会 议 中 心 设施 进行 了 大 量 的 投资 ， 以 提供 给 客户 全 面 优 质 服务 ， 
是 竞争 对 手 无 可 比拟 的 。 其 他 增值 式 服务 和 设施 包括 : 


@ 大 型 室内 游泳 池 、 日 光 浴 、 冲 浪 浴 ， 以 及 免费 诺 德 士 (Nautilus) 健身 房 
(参见 337 一 338 页 ) 
“公园 咖啡 打 ” 提 供 一 周 7 天 、 一 天 24 小 时 的 大 陆 美食 
“公园 酒吧 ” 供 人 们 聚会 ， 提 供 免费 小 点 心 ， 星 期 一 至 星期 五 ， 每 天 下 午 5 一 7 点 
美国 家 庭 影 院 频 道 (HBO 的 有 线 电视 
室内 视听 设备 租赁 ， 只 收取 象征 性 费用 (参见 345~346 H) 
免费 咖啡 和 面包 圈 或 面包 卷 ， 每 天 早上 6 一 8 点 在 大 厅 休 息 室 提供 

@ 训练 有 素 、 专 心 致 志和 热情 友善 的 员工 团队 提供 全 面 优 质 的 前 台 、 食 品 与 
旅客 服务 
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@ 快速 登记 入 住 

@ 电子 门禁 系统 

@ 每 个 房间 都 配备 有 吹风 机 、 有 导 斗 和 导 衣 板 
@ 每 个 房间 都 配备 有 笔记 本 电脑 用 数据 接口 
@ 每 个 房间 都 配备 有 书桌 

o 视频 信息 检索 

@ 语音 邮件 

@ 视频 点 播 〈 可 选择 50 部 新 片 ) 


销售 文献 (参见 323 一 3S2 页 ) 
品 培 训 材 料 中 包括 照片 、 人 参考 资料 、 人 信件、 客户 日 程 安排 、 销 售 报 价 单 以 及 其 

他 信息 ， 你 可 以 在 准备 销售 提案 和 口头 销售 展示 时 使 用 。 当 你 开始 对 外 销售 时 ， 就 需 
要 利用 这 些 工 具 来 建立 一 个 有 效 的 销售 组 合 。 

全 面 优质 承 诺 

我 们 的 会 议 中 心 致力 于 全 面 优 质 的 客户 服务 。 我 们 的 伙伴 式 客 户 服 务 与 销售 是 我 
们 的 全 面 优 质 客户 服务 过 程 的 扩展 。 人 全面 优质 客户 服务 过 程 的 术语 定义 由 “全 面 优质 
客户 服务 术语 表 ” 提 供 (参见 322 TH). 

酒店 与 会 议 中 心 行 业 发 展 得 非常 成 熟 。 我 们 的 销售 与 客户 服务 计划 是 为 了 建立 稳 
定 的 关系 、 注 重 解 决 客 户 问题 、 提 供 全 面 优 质 服务 ， 以 及 与 客户 结 为 长 期 的 酒店 和 会 
议 中 心 伙 伴 。 使 用 这 种 类 型 的 销售 与 客户 服务 ， 你 的 报酬 和 我 们 的 销售 收益 都 将 显著 
增长 。 


T.J. Æ: ESS 
附件 
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职位 描述 会 议 中 心 客户 主管 

公司 描述 

丽 柏 酒店 会 议 中 心 是 一 个 优质 、 人 全面 服 务 的 就 业 机 会 均等 的 会 议 中 心 。 公 司 最 近 
投入 巨 资 改 造 了 硬件 设施 、 食 品 饮 料 部 门 和 销售 部 门 。 公 司 文化 是 依靠 高 效 而 富有 激 
情 的 团队 ， 在 这 个 竞争 激烈 的 行业 中 ， 为 客户 创造 全 面 优 质 、 增 值 式 解 决 方案 。 主 要 
促销 工具 是 伙伴 关系 销售 ， 辅 以 照片 、 推 荐 信 、 团 队 销 售 等 各 种 形式 的 营销 支持 。 公 
A) 目标 是 通过 卓越 的 客户 服务 ， 使 来 年 的 年 收入 增长 20%. 

成 功 客 户主 管 应 该 能 够 

1. 通过 公司 培训 课程 ， 获 得 必要 的 会 议 中 心 信 息 ， 包 插 人 公司、 产品 、 行 业 和 
竞争 。 

2. 致力 于 全 面 优 质 的 客户 服务 。 

3. 在 指定 的 目标 市 场 中 ， 开 发 一 系列 潜在 客户 。 

4. 开发 长 期 的 全 面 优 质 的 销售 关系 ， 着 重 于 满足 策划 者 对 会 议 中 心 的 需求 。 

5. 实现 年 销售 额 70 万 一 80 万 美元 。 

工作 关系 

报告 对 象 : 销售 经 理 

工作 伙伴 : 内 部 支持 团队 ， 包 括 食 品 服务 、 客 户 整 理 与 操作 、 客 户 服 务 和 前 台 ; 
外 部 关系 ， 包 括 客 户 、 专 业 人 士 和 行业 人 士 。 

具体 要 求 
.必须 表现 出 积极 与 专业 的 销售 形象 。 
. 必须 能 够 建立 与 维持 长 期 关系 。 
. DAG A REFIT“ = el HER. 
. 必须 灵活 有 效 地 与 不 同类 型 的 客户 打交道 。 
. 必须 善于 提问 并 有 效 地 聆听 。 
. 必须 准确 地 、 有 创造 性 地 制定 客户 解决 方案 。 
. 必须 清楚 地 、 有 说 服 力 地 对 解决 方案 进行 沟通 与 谈判 。 
. 必须 善于 成 交 。 
. 必须 履行 承诺 与 保证 。 

10. 必须 具有 配置 销售 提案 所 需 的 计算 能 力 。 

具体 奖励 

1. 有 吸引 力 的 报酬 体系 ， 包 括 基 本 工资 、10%% 的 销售 提成 、 奖 金 和 丰厚 的 福利 
待遇 。 

2. 在 这 种 组 织 中 工作 的 自豪 感受 ， 该 公司 在 员工 关系 与 客户 服务 方面 实施 全 面 优 
质 管理 。 

3. 广泛 的 销售 与 学 习 支 持 。 

4. 成 长 与 提升 机 会 。 

平等 机 会 雇主 /平权 法 案 / 全 面 质 量 管 理 





O ON OT WN ~ 





全 面 优 质 客 户 服务 术语 表 

DIRFT 一 一 第 一 次 就 把 事情 做 好 (DO IT RIGHT THE FIRST TIME), ， 这 表示 
做 好 准备 、 正 确 提问 、 选 择 正确 的 解决 方案 、 进 行 有 效 的 展示 。 这 将 创造 重复 销售 和 
客户 推荐 。 

QIP 一 一 质量 改进 过 程 (QUALITY IMPROVEMENT PROCESS)， 这 表示 永远 
致力 于 更 好 地 为 客户 服务 ， 以 建立 优质 、 长 期 的 关系 。 

TQM 一 一 全 面 质量 管理 (TOTAL QUALITY MANAGEMENT), ， 这 表示 致力 于 
支持 与 推动 员工 提供 里 越 的 客户 服务 。 


QIT 质量 改进 团队 (QUALITY IMPROVEMENT TEAM), ， 这 表示 以 团队 方 
式 来 提供 优质 客户 服务 。 

COQ 一 一 质量 成 本 (COST OF QUALITY), ， 这 表示 以 第 一 次 就 提供 优质 服务 来 
实现 最 终 成 本 降低 ， 获 得 一 系列 的 回头 与 推荐 客户 。 


PONC 不 符合 要 求 的 代价 (PRICE OF NONCONFORMANCE), ， 这 表示 达 不 
到 高 标准 的 高 昂 成 本 ， 后 果 是 纠正 问题 与 失去 客户 ， 还 将 导致 更 长 的 销售 周期 与 更 高 
的 销售 成 本 。 

POC- 一 一 符合 要 求 的 价格 (PRICE OF CONFORMANCE), ， 这 表示 提供 优质 客户 
服务 ， 以 获得 一 系列 回头 与 推荐 客户 的 更 低 成 本 。 

WIIFM 一 一 我 的 利益 所 在 (WHAT IS IN IT FOR ME), ， 这 表示 因 提 供 优 质 客户 
服务 而 获得 的 各 种 精神 与 金钱 奖励 : 个 人 乐趣 、 更 高 的 薪水 、 提 成 或 奖金 。 

QES 一 一 质量 教育 系统 (QUALITY EDUACATION SYSTEMS), ， 这 表示 用 以 提 
高 客户 服务 质量 的 内 部 与 外 部 教育 活动 。 

YOU 一 一 质量 的 最 重要 的 部 分 (THE MOST IMPORTANT PART OF QUALI- 
TY)， 这 表示 持续 的 自我 提升 项 目 将 带 来 优质 的 客户 服务 ， 以 及 个 人 和 财务 的 成 长 。 
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(用 获奖 所 得 的 280 万 美元 翻新 装修 ) 
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本 页 的 销售 信息 用 来 将 会 议 中 心 及 280 万 美元 翻新 装修 在 客户 心中 定位 
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本 页 的 销售 信息 用 来 证 明 与 描述 所 获 “ 创 造 杰出 会 议 环境 ” 奖 ， 并 解释 所 
获奖 项 是 因为 会 议 室 、 客 房 、 大 厅 、 和 餐厅 及 游泳 池 等 的 质量 。 
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TO MILWAUKEE 4 


全 Riverdale (27) 
LATY 






EAST 66TH ST. 








West Rockport 







Downtown 
Rockport 


TO OMAHA 


e 


FLEUR DR. 


ARMY POST ROAD 
Y TO KANSAS CITY 


AIRPT. 


交通 便利 、 易 于 找到 、 免 费 停 车 
位 于 第 6 大 街 ，I-237 号 
距离 洛克 波 特 国际 机 场 仅 8 英里 
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本 页 的 销售 信息 用 来 说 明 客 人 到 达 会 议 中 心 的 便利 性 。 
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杰出 的 食品 服务 


由 荣获 “年 度 杰 出 执行 总 厨 ” 奖 的 里 卡 多 . 吉 多 亲自 主 厨 。 


1330 现代 销售 学 (第 12 版 ) 





本 页 的 销售 信息 用 来 介绍 与 说 明 “ 杰 出 的 食品 服务 ， 将 由 “年 度 杰 出 执 
行 总 厨 ” 奖 获得 者 里 卡 多 ， 吉 多 杀 目 主 厨 。 
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本 页 的 销售 信息 用 来 介绍 与 说 明 拥 有 一 位 “年 度 杰出 执行 总 厨 ” 的 酒店 优 
$, HHE TEESE 
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宴会 菜单 精 选 


所 有 可 选择 项 包括 可 选调 料 的 凉拌 青菜 、 可 选 土豆 菜品 CHEER. KE. Wah ee BK 
土豆 泥 )、 米 饭 或 黄油 面条 、 黄 油 面 卷 、 咖 啡 、 脱 除 咖啡 因 的 咖啡 、 茶 或 冰 茶 。 
ES (单位 : 美元) 
惠灵顿 鸡肉 (CHICKEN WELLINGTON) 一 一 无 骨 鸡 胸 肉 加 蘑菇 酱 ， 庄 上 面包 居 ， 


新 奥尔良 鸡 胸 肉 (CHICKEN BREAST NEW ORLEANS) 一 一 烘焙 无 骨 鸡 胸 肉 ， 配 
以 胡 概 、 蘑 和 区、 洋葱 和 奶 栈 
烤 纽 约 牛 排 (BROILED NEW YORK STRIP STEAK) 一 -一 烤 至 全 熟 的 中 段 纽 约 牛 
排 ， 洲 上 自制 香草 黄油 
烤 菲 列 牛 排 (BROILED FILET MIGNON) 一 一 烧烤 中 段 牛 柳 ， 配 以 醇厚 的 红酒 

24. 50 
FHKE KIER (SLICED PORK LOIN WITH MUSTARD SAUCE) 一 一 无 骨 猪 腰 
烧烤 猪排 (GRILLED PORK CHOP) 一 -一 厚 猪 排 烤 至 熟 透 多 汁 
烤 罗 非 鱼 (BROILED ORANGE ROUGHY) 一 一 烤 罗 非 鱼 片 ， 涂 以 罗勒 柠 榜 次 


烤 大 比目鱼 排 (BROILED HALIBUT STEAK) 一 -一 鲜 大 比目鱼 切 成 鱼 排 ， 以 柠檬 黄 
油 烤 ， 再 配 以 新 鲜 柠 檬 片 
x 可 提供 自助 餐 。 自助 餐 定 价 须 由 行政 总 厨 认 可 。 

价格 不 包括 16%% 的 服务 费 或 税 费 
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本 页 的 销售 信息 用 来 说 明 并 配置 宴会 式 晚 餐 的 荣 单 。 
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有 了 吸引 力 的 、 舒 适 的 客房 


全 新 家 具 ， 每 间 客 房 都 能 收看 到 HBO 电视 节目 、 免 费 的 《今日 美国 》 (USA Today ) 
周报 ， 配 备 免 接听 费 的 800 和 信用 卡 电 话 以 及 手提 电脑 的 数据 端口 。 
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本 页 的 销售 信息 用 来 解释 、 说 明 有 吸引 力 的 、 舒 适 的 客房 。 告 诉 客 万 ， 客 
房 是 本 会 议 中 心 获得 建筑 师 奖 的 主要 因素 。 
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工作 一 天 之 后 的 放松 
中 心 。 


本 页 的 销售 信息 用 来 解释 、 说 明 重 新 设计 的 全 新 游泳 地 ， 以 及 桑拿 浴 、 冲 
浪 浴 、 日 光 浴 和 诺 德 士 健 身 中 心 的 优势 。 
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亮 、 舒 适 、 可 更 改 安排 会 议 室 
拥有 重要 会 议 所 需 的 一 切 
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本 页 的 销售 信息 用 来 说 明 最 近 重 新 设计 的 会 议 室 的 优势 ， 这 是 获得 建筑 师 
奖 的 男 一 个 重要 因素 。 并 且 ， 还 以 此 图 来 说 明 、 解 释 会 议 室 各 种 不 同 的 座位 
安排 。 
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本 页 的 销售 信息 用 来 说 明 会 议 中 心 的 会 议 室 地 点 与 布局 。 并 且 ， 以 此 信息 
来 为 客户 配置 并 解释 不 同 风 格 会 议 室 的 规格 与 容量 。 


METRO 地 区 竞争 状况 调查 
酒店 /旅馆 客房 的 团体 报价 


酒店 /旅馆 单 人 间 


丽 柏 酒店 78 
Fy eS 80 
喜来 登 酒店 85 
希尔顿 酒店 

大 使 酒店 

Guest Quarters 

卡尔 顿 酒店 

Saboe 

Chesterfild 

最 佳 西方 

Days Inn 


Sunset Inn 


会 议 室 价格 表 

平方 英尺 会 议 室 

4 290 屋顶 花园 

1 426 中 心 花 园 东 区 

1 564 中 心 花 园 西区 

3 036 中 心 花 园 组 合 
220 花园 走廊 

2 500 旋转 平台 

1 222 舞厅 

1 395 花园 景观 
304 1007&.1009 
304 107&109 
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4 小 时 〈 美 元 ) 


8 小 时 (美元 ) 
600 
200 
200 
400 

40 
500 
175 
185 

60 

60 


单位 : 美元 


BLA ACH H 
免费 
10 (单程 ) 
12 (单程 ) 
9 (单程 ) 
8 (单程 ) 
8 (单程 ) 
3 (单程 ) 
12 (单程 ) 
13 (单程 ) 
15 (单程 ) 
12 (单程 ) 
12 (单程 ) 


24 小 时 (美元 ) 


900 
300 
300 
500 

60 
700 
275 
300 

80 

80 


@ 会 议 室 租赁 计 费 基准 为 中 午 12 点 、 下 午 5 点 、 晚 上 10 点 。 

@ 预订 20 间 及 以 上 的 客房 或 20 个 及 以 上 的 宴会 的 团体 客人 (20 人 及 20 人 以 上 )， 将 免费 使 用 每 天 至 
多 8 小 时 、 至 多 1 600 平方 英尺 的 会 议 室 。 

@ 预订 50 间 及 以 上 的 客房 或 50 个 及 以 上 的 宴会 的 团体 客人 (50 人 及 50 人 以 上 )， 所 用 会 议 室 都 将 24 
小 时 免费 使 用 。 
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本 页 的 销售 信息 用 来 配置 并 展示 本 会 议 中 心 以 及 洛克 波 特地 区 相 竞 争 的 会 
议 中 心 的 价格 。 注 意 每 日 停车 费 和 往返 洛克 波 特 机 场 的 交通 费 。 每 周 收集 这 些 
价格 ， 并 发 送 至 所 有 的 销售 与 营销 人 员 手 上 。 

同时 ， 本 页 下 部 的 销售 信息 用 来 配置 并 说 明 会 议 中 心 使 用 收费 的 政策 与 定 
价 。 解 释 其 收费 政策 与 洛克 波 特地 区 其 他 会 议 中 心 相 比 ， 是 非常 具有 竞争 
力 的 。 
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视听 设施 展示 指南 
以 下 为 常用 的 视听 设备 。 如 果 您 需要 这 里 没有 列 出 的 特殊 设备 和 服务 ， 请 告知 我 


们 ， 由 我 们 来 解决 。 


视听 设备 套件 


单位 : 美元 


省 钱 。 省 时 间 


视频 VCR/DVD 显示 器 
VHS/DVD 播放 机 套件 ， 配 有 可 滚 
动 54 投影 仪 支架 、27 全 功能 彩色 视频 
显示 器 / 接 收 机 、 人 全套 连接 线 、 安 全 绝缘 
AC 延长 线 。 
VHS/DVD 套件 
专业 会 议 策划 者 的 推荐 
大 型 团体 另外 采用 27 录像 机 、 显 示 
器 和 推 车 ， 配 有 电视 线 和 电源 延长 线 。 
90. OO 
217. 90 


150. 0O 


家 庭 影院 
LCD 视频 投影 仪 
LCD Proxima 视频 投影 仪 500. 00 
彩色 视频 投影 仪 为 全 彩色 视频 或 电 
脑 图 像 达 到 SVGA。 推 荐 大 型 团体 使 用 。 
屏幕 选项 见 下 方 。 
高 射 投影 机 
常用 的 超 宽 高 射 投 影 机 套件 ， 配 有 


视听 设备 散人 御 单位 : 美元 
高 亮度 高 射 投影 仪 周一 至 局 五 ， 早 上 
4 000 流明 投影 仪 ， 用 于 LCD 电脑 7 APF SO 30. 00 
数据 面板 或 大 型 团体 使 用 65. 00 上 晚上、 周末 和 假日 40. 00 
会 议 用 品 话 简 
激光 投影 仪 27. 50 有 线 话 简 22. 00 
活动 挂图 架 〈 不 含 笔 ) 14. 00 有 线 领 夹 式 话 简 22. 00 
活动 挂图 租赁 有 线 / 记 号 笔 22. 00 无 线 话 简 〈 手 持 或 
投影 仪 推 车 和 支架 16. 50 领 夹 式 ) 80. 00 
视频 设备 室内 音效 补偿 系统 27. 50 
便携 式 摄像 机 种 三 脚 架 120. 00 4 imi YE Ne 27.50 
VCR 60. 00 屏幕 
音频 设备 6 X< 6! 三 脚 架 幕 22. 00 
EHF SRL AL 40. 00 8 X< 8! 三 脚 架 幕 27. 50 
CD 播放 机 40. 00 10’ X10! 支架 幕 55. 00 
便携 式 CD/ 和 磁带 播放 机 40. 00 x 7 1/2'X10' HAr 80. 00 
视听 技术 服务 x 9'<12' HAA 110. 00 


PUT BZ AN AR DS Ay E TE BE HE GG Pe GH, 
专项 管理 要 求 按 小 时 收费 : 


自动 更 换 备用 灯泡 、 全 套 安全 绝缘 电源 
延长 线 。 屏 幕 选 项 见 下 方 。 


高 射 投 影 机 套件 40. 00 
专业 会 议 策划 者 的 推荐 : 
完全 自由 演说 用 
激光 投影 仪 27. 50 
无 线 话 简 80. 00 
LCD 平板 投影 仪 
彩色 电脑 数据 平板 325. 00 


全 彩色 平板 投影 电脑 图 像 ，6 一 10- 
投影 屏幕 ， 高 亮度 、 高 射 投 影 机 。 屏 幕 
选项 见 下 方 。 

全 动感 视频 投影 仪 

带 VCR 的 CRT 投影 仪 550. 00 

彩色 视频 投影 仪 为 全 动感 视频 投影 ， 
推荐 给 大 型 团体 使 用 。 屏 幕 选项 见 下 方 。 


x 《前 投 或 背 投 ) 包括 快速 折 生 工具 箱 
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本 页 的 销售 信息 用 来 向 想 在 会 议 中 心 举 办 会 议 的 客户 ， 销 售 、 配 置 和 解释 
可 用 的 视听 设备 。 这 些 设置 必须 按 计划 提前 预订 ， 以 保障 获得 使 用 。 
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PRINCIPAL 公司 
格 兰 大 道 1900 号 
伊利 诺 伊 州 洛克 波 特 市 ”邮编 50322 
www. prencom. com 


201  _ 年 12 月 15 日 


总 经 理 卡 洛 尔 。 贝 雷 效 (Carroll Parez) 
丽 柏 酒店 

西 大 街 555 号 

伊利 诺 伊 州 洛克 波 特 市 邮编 50310 


尊敬 的 卡 洛 尔 : 

我 并 代 表 我 的 员工 向 您 及 您 的 同事 表示 感谢 ， 上 个 月 在 丽 柏 酒店 举办 会 议 期 间 ， 我 
们 度 过 了 一 段 美妙 的 时 光 。 附 上 22 991. 23 美元 的 支票 ， 用 于 支付 会 议 费 用 。 

会 议 期 间 ， 我 们 受到 了 无 比 热 情 的 接待 。 您 的 员工 的 友好 态度 与 敬业 精神 ， 让 我 们 
尽 享 快乐 、 流 连 忘 返 。 

新 奥尔良 鸡肉 非常 出 色 。 我 们 诚挚 地 感谢 主 厨 里 卡 多 。 吉 多 ， 感 谢 他 创造 了 我 们 在 
会 议 中 这 道 最 好 的 菜肴 。 

我 们 将 向 寻找 会 议 场所 的 人 ， 训 无 保留 地 推荐 您 这 获奖 的 酒店 。 授 奖 单 位 一 定 了 解 
对 于 会 议 准备 人 而 言 什么 是 最 重要 的 。 将 来 我 们 会 再 次 回 到 您 的 酒店 来 的 。 


您 真诚 的 

A | BAR (Reggie Regan) 
现场 销售 部 副 总 

附件 : 

我 们 以 后 8 次 会 议 的 日 程 安排 
支票 


服务 评价 
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采用 这 封 客户 推荐 信 证 明 我 们 努力 向 所 有 会 议 中 心 客户 提供 的 卓越 服务 。 
注意 到 中 心 员 工 的 友好 态度 与 敬业 精神 、 优 质 的 食品 服务 、 获 奖 ， 以 及 附件 中 
的 回头 生意 ， 包 括 8 个 会 议 日 程 和 22 991. 23 美元 的 支票 。 
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推荐 人 

公司 /地 址 电话 
工商 协会 

Hubbel KIN 2425 号 265-8181 
Fhe e 华纳 (James Warner) 先生 (主任 )》 

Acme Supply 公司 

Dean K8 2531 号 265-9831 
PRL © FLEES (Linn Compiano) (JF VIAE) 

Rotary International 


行政 大 厦 1230 号 218-792-4616 7 28—29 日 


罗 杰 。 珊 农 (Roger Shannon) 先生 (执行 主任 》 
Archway 糕点 公司 


Boone 工业 园 301-432-4084 8 月 9 日 


比尔 。 巧 伦 松 (Bill Sorenson) 先生 (销售 经 理 ) 


西部 大 学 515-283-4142 9 月 9 一 11 日 
大 学 公园 路 4842 号 

托尼 . 布什 《Toni Bush) (体育 主任 ) 

旅行 保险 公司 

29 大 街 1452 号 308-223-7500 11 H 14 H 
HAE + HERE (Richard Wiese) 先生 (培训 经 理 ) 

Meredith 公司 

Locust 路 1716 号 515-284-2654 11 月 23—24 H 
FPR ° AAH (Carol Rains) RA (公共 关系 ) 

先锋 种 子 公 司 

梅里 大 道 5700 号 512-272-3660 12 月 12 一 13 日 


EF e 4A] (Sheri Sitterly) 夫人 “(行政 管理 ) 
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本 页 的 销售 信息 用 来 提供 一 份 成 功 商业 人 士 的 名 单 ， 可 联系 他 们 ， 向 他 们 
询问 以 前 在 本 会 议 中 心 的 会 议 上 所 享受 食品 与 服务 的 质量 。 
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会 议 中 心 的 政策 与 一 般 性 信息 


食品 与 饮料 

o 所 有 食品 与 饮料 的 购买 中 包括 了 16% 
的 小 费 或 服务 费 ， 以 及 应 缴销 售 税 。 
任何 要 求 免税 的 团体 应 事先 提交 其 
“免税 证 ”。 

@ 25 人 或 以 下 的 就 餐 ， 每 次 收取 排 位 
服务 费 25 美元 。 


确认 

e 会 议 中 心 要 求 在 就 餐 或 会 议 之 前 不 述 
于 两 个 星期 提交 菜单 或 会 议 室 要 求 。 

e 会 议 中 心 设施 基于 “ 谁 先 确 认 ， 谁 先 
使 用 ”的 原则 。 

@ 21K Te Bit BE OR TE EAE BY 24 小 时 确认 
就 餐 人 数 ， 这 是 为 了 使 您 的 团体 的 就 
餐 费 用 最 小 化 。 如 果 服 务 办 公 室 没有 
收 到 确认 ， 将 以 您 最 后 出 席 会 议 人 数 


作为 确认 ， 在 此 基础 上 增加 5 如 的 人 
BOK MEE o 


宴会 厅 和 会 议 室 

o 由 于 同一 房间 可 能 会 在 您 的 前 面 或 后 
面 被 其 他 团体 使 用 ， 所 以 请 遵守 预先 
约定 的 时 间 。 如 果 时 间 安 排 有 变化 ， 
请 联系 服务 办 公 室 ， 我 们 将 尽 一 切 努 
力 来 满足 您 的 要 求 。 

o 功能 房 按 参 会 人 员 房 间 数 量 分 配 。 如 
果 参 会 人 数 减 少 或 增加 ， 请 联系 服务 
办 公 室 ， 确 保 能 分 配 到 适当 的 房间 。 


视听 服务 
@ 多 种 视听 设备 和 服务 可 租赁 。 详 见 视 
听 设 施展 示 指 南 。 
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本 页 的 销售 信息 用 来 详细 解释 会 议 中 心 的 运行 政策 与 一 般 性 信息 。 注 意 
16% 的 服务 费 和 25 美元 的 排 位 服务 费 。 并 且 ， 注 意 菜单 、 会 议 室 和 餐饮 所 需要 
的 确认 。 
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客户 服务 /销售 备忘录 1 

: 会 议 销 售 中 心 培训 生 
自 : 销售 经 理 T.J. ZH 
主题 : 协助 处 理 客户 要 求 


一 位 新 的 潜在 客户 来 电 要 求 我 们 立刻 为 计划 在 洛克 波 特 市 举行 的 会 议 提交 销售 提 
案 。 请 在 自动 数据 库 中 浏览 客户 资料 〈 打 印 如 下 )。 
姓名 : HALJE m o JEH (Graphic Forms) 地 址 : 马丁 。 路 德 。 金 大 
道 2134 一 联系 
联系 人 : B.H. 里 韦 拉 (B. H. Rivera): 信息 
电话 : 314-619-4879: 
职位 : 总 裁 城市 : 亚特兰大 
秘书 : JA: 佐治 亚 州 
Dear: B. H. 里 韦 拉 由 编 : 61740 
(FE) 电话 拜访 了 B.H. 里 韦 拉 ， 感 觉 他 很 有 兴趣 。 他 是 一 个 友善 的 表 
现 型 风格 的 人 ， 有 一 个 儿子 叫 麦 特 (Matt)， 就 读 西 部 大 学 。 他 还 认识 西 大 
的 托尼 ， 布什 ， 这 是 我 们 的 优质 客户 。B. H. 需要 一 份 销售 提案 ， 包 含 以 下 
的 销售 条 件 : 
1. 10 间 单 人 客房 ， 两 晚 一 一 星期 五 和 星期 六 
2. 20 人 的 会 议 室 ， 布 置 成 教室 ， 星 期 五 和 星期 六 下 午 2 一 6 点 
3.20 AWE, ZZA, BK OR 
4. 星期 五 : 烧烤 猪排 
5. 星期 六 : 烤 罗 非 鱼 一 备注 
6. 游泳 池 窗口 





完成 以 下 客户 服务 /销售 任务 ， 采 用 产品 销售 培训 项 目的 材料 以 及 后 两 页 的 格式 
(人 参见 第 6 章 、 第 7 章 的 建立 产品 战略 )。 

1. 完成 销售 提案 

销售 提案 必须 包括 准确 与 完整 的 事实 ， 因 为 一 旦 签字 ， 就 成 为 有 法 律 约 束 力 的 销 
售 合同 。 所 有 产品 与 价格 政策 都 提供 在 销售 培训 材料 中 。 你 的 名 字 与 你 的 新 职位 头衔 
“客户 主管 ”签署 在 表格 左下 角 。 你 可 以 在 www. selling-today. com 上 找到 一 位 电子 销 
售 提 案 的 作者 。 

2. 写 销售 信 

准备 一 封 适 合 此 客户 的 信 ， 列 出 对 B. H. 里 韦 拉 有 吸引 力 的 利益 。 确保 列 出 所 有 
要 随 信 和 寄 送 的 销售 材料 (采用 347 页 的 商务 书信 格式 和 99 页 “销售 实战 ”中 的 法 则 )。 

复印 所 有 准备 东西 的 文件 ， 包 括 为 他 们 准备 的 食品 、 饮 料 、 客 房 服 务 以 及 财务 方 
面 的 情况 。 

我 们 将 在 明天 下 午 之 前 发 出 或 传真 此 书面 提案 、 附 信和 销售 材料 。 

谢谢 ! 
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销售 提案 
客户 姓名 SN 
单位 名 称 : AE E 
地 址 : 
会 议 日 期 : 
会 议 类 别 : 
购买 条 件 (客户 需要 一 一 具体 说 明 ): 





A. 所 需 餐 饮 要 求 


(饮料 、 排 位 
ee) 





销售 费 
客房 费用 总 计 
D. 总 客户 成 本 (ERAM) 


A. 美元 ，B. 美元 ， 加 C. 美元 等 于 总 费用 美元 
授权 签名 日 期 客户 签名 日 期 





头衔 头衔 





附录 “伙伴 关系 销售 : 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 


丽 柏 国际 酒店 


伊利 诺 伊 州 洛克 波 特 市 西 大 街 555 号 ， 邮 编 50322 
618-225-0925 传真 618-225-9386 
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第 二 至 第 四 部 分 


职业 备忘录 2 

: 会 议 中 心 新 客户 主管 
自 : 销售 经 理 T. J. SH 
主题 : 新 销售 任务 


祝贺 你 成 功 地 完成 了 培训 项 目 ， 请 接受 新 的 任务 。 在 处 理 客 户 购 买 过 程 中 ， 你 将 
发 现 三 大 挑战 。 

第 一 大 挑战 是 与 你 的 客户 建立 关系 。 这 要 求 你 在 初次 拜访 客户 之 前 要 进行 战略 规 
划 。 确 保 这 个 初次 会 面 能 聚焦 在 客户 感 兴 趣 的 主题 上 。“ 客 户 在 乎 你 对 他 们 关心 有 多 
少 ， 远 胜 于 在 乎 你 的 专业 知识 有 多 少 。” 

第 二 大 挑战 是 完整 而 准确 地 理解 你 的 客户 需求 。 应 当 准 备 好 合适 的 提问 ， 做 好 详 
细 而 准确 的 笔记 ， 并 确认 你 和 客户 对 其 需求 的 理解 。 这 是 全 面 质 量 管理 项 目的 一 部 分 ， 
以 努力 提供 全 面 优质 的 客户 服务 。“ 要 成 为 有 效 的 顾问 式 销售 人 员 ， 首 先 你 需要 寻求 
理解 。” 

作为 客户 主管 的 第 三 大 挑战 是 要 进行 良好 的 销售 展示 。 同 现在 大 多 数 行业 一 样 ， 
我 们 的 行业 竞争 激烈 ， 表 现 为 产品 外 观 相 似 并 大 降价 。 要 精心 组 织 并 提供 良好 的 展示 ， 
重点 在 于 : O) 提供 满足 客户 当前 与 长 远 需 求 的 解决 方案 ; (2〉 针 对 客户 疑虑 ， 谈 判 
双赢 解决 方案 ; (3) 销售 成 交 ， 保 持 酒 店 设施 利用 率 100%。 这 些 方法 将 给 予 你 竞争 优 
势 ， 有 助 于 保持 优质 、 长 期 的 利益 关系 。 

附件 中 的 备忘录 是 需要 你 去 开发 的 一 位 客户 。 请 依照 所 包含 的 指示 进行 ， 并 向 我 
适当 反馈 你 的 进展 。 我 期 望 与 你 一 起 为 此 客户 工作 。 

另外 ， 我 要 称赞 你 在 客户 B. H. 里 韦 拉 身上 的 优异 工作 成 绩 。 在 你 参加 培训 会 议 
MY, B.H. 里 韦 拉 打 电话 说 你 的 书面 提案 和 销售 信 看 上 去 非常 不 错 。 我 们 酒店 的 设施 、 
质量 优异 的 食品 以 及 你 的 信件 ， 都 给 他 们 单位 留 下 了 深刻 的 印象 。 如 果 按 你 的 预想 一 
切 正 常 ， 在 接 下 来 的 12 TAP. 他们 单位 将 在 我 们 会 议 中 心安 排 11 场 会 议 。 这 些 销 
售 成 绩 都 将 反映 在 你 的 报酬 支票 上 。 干 得 不 错 ! 





附录 伙伴 关系 销售 : 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 (BOT) 


第 二 部 分 “建立 销售 关系 战略 


销售 备忘录 1A 
致 : 团体 客户 销售 人 员 
自 : 销售 经 理 T. J. ZH 


主题 : 开发 YWCA 客户 艾 琳 。 阿 德 金 斯 (Erin Adkins) (拜访 1， 建 立 关 系 战 略 ) 


我 的 销售 助理 打 电 话 给 YWCA 健身 周 项 目的 主席 艾 琳 。 阿 德 金 斯 〈 见 下 面 的 联系 
报告 )， 约 定 你 在 星期 一 下 午 1 点 到 艾 琳 的 办 公 室 会 面 。 你 对 艾 琳 的 首次 销售 拜访 目标 
Æ: (1〉 建 立 稳 固 的 关系 ; (2) 将 我 们 有 吸引 力 的 利益 告诉 客户 ， 以 激发 他 们 的 兴趣 ; 
(3) 看 看 你 的 客户 是 否 有 将 来 的 会 议 计划 。 

如 同 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 使 用 以 下 的 艾 琳 。 阿 德 金 斯 的 潜在 客户 信息 ， 
以 及 我 们 产品 战略 材料 中 的 销售 工具 ， 你 的 展示 计划 应 该 为 (参见 第 3 章 和 第 10 BE): 

1. 在 观察 、 寻 找 共 同 熟 人 的 基础 上 ， 使 用 称赞 、 评 论 的 方式 ， 确 定 艾 琳 希 望 谈论 
什么 话题 〈 艾 琳 只 想 谈 三 个 主题 ) 。 这 将 为 良好 关系 建立 基础 。 

2. 记 下 艾 琳 感 兴趣 的 主题 ， 加 入 客户 信息 数据 库 中 ， 以 供 将 来 拜访 之 用 CORE 
以 口头 或 非 口头 的 方式 表达 了 兴趣 ， 艾 琳 将 会 透露 每 个 主题 有 三 点 新 信息 )。 

3. 展示 并 描述 我 们 酒店 有 吸引 力 的 、 独 特 的 利益 ， 以 便 将 来 艾 琳 在 有 举办 会 议 需 
要 时 考虑 我 们 (考虑 使 用 325 页 的 “地 区 建筑 师 奖 ” 奖 材料 )。 

4. 讨论 艾 琳 可 能 计划 的 会 议 。 

5. 安排 回访 时 间 表 。 


姓名 :，YWCA : 16 Ruan 中心 

HRA A: 艾 琳 。 阿 德 金 斯 

电话 : 515-555-3740 

职位 : 健身 项 目 主 席 城市 : 洛克 波 特 市 

秘书 : JA: 伊利 诺 伊 州 

Dear: 3% Hk 由 6 编 : 50322 

(E) 西部 大 学 体育 主任 托尼 * 布什 提供 了 以 下 有 关 艾 琳 。 阿 
德 金 斯 的 信息 : 

1. 托尼 与 艾 琳 关系 密切 。 

2. 艾 琳 刚刚 设计 与 建造 了 新 家 。 

3. 艾 琳 在 当地 电视 台 为 YWCA 做 广告 。 

托尼 说 在 艾 琳 办 公 室 能 看 到 : 

4. 奥运 会 金牌 得 主 肖 恩 。 “Aaah (Shawn Johnson) 的 签名 照 。 

5. Schwinn Airdyne 健身 自行 车 。 
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评论 、 称 赞 和 提问 记录 客户 感 兴趣 的 新 事项 
1. (Bil: 托尼 布什 是 我 的 表 兄 ) 


GEE + 布什 建议 你 提 到 他 的 名 字 ) 








附录， 伙伴 关系 销售 ; 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 B5 


销售 备忘录 1B 

致 : 企业 客户 销售 人 员 

自 : WEZE T. J. ZH 

主题 : 开发 Epic 设计 系统 客户 李 . 康 姆 斯 (Leigh Combs) (拜访 1， 建 立 关 系 战略 ) 


我 的 销售 助理 打 电 话 给 Epic 设计 系统 公司 〈 见 下 面 的 联系 报告 )， 约 定 你 在 星期 一 
下 午 1 点 到 李 的 办 公 室 会 面 。 你 对 李 的 首次 销售 拜访 目标 是 : (1) 建立 稳固 的 关系 ; 
(2) 将 我 们 有 吸引 力 的 利益 告诉 客户 ， 以 激发 他 们 的 兴趣 ; (3〉 看 看 你 的 客户 是 否 有 将 
来 的 会 议 计划 。 

如 同 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 使 用 以 下 的 李 ， 康 姆 斯 的 潜在 客户 信息 ， 以 及 我 
们 的 产品 战略 材料 中 的 销售 工具 ， 你 的 展示 计划 应 该 为 (参见 第 3 章 和 第 10 章 ): 

1. 在 观察 、 寻 找 共 同 熟人 的 基础 上 ， 使 用 称赞 、 评 论 的 方式 ， 确 定 李 和 布 望 谈论 什么 
话题 〈 李 只 想 谈 三 个 主题 ) 。 这 将 为 良好 关系 建立 基础 。 

2. 记 下 李 感 兴趣 的 主题 ， 加 入 客户 信息 数据 库 中 ， 以 供 将 来 拜访 之 用 〈 如 果 你 以 口 
头 或 非 口头 的 方式 表达 了 兴趣 ， 李 将 会 透露 每 个 主题 有 三 点 新 信息 )。 

3. 展示 并 描述 我 们 酒店 有 吸引 力 的 、 独 特 的 利益 ， 以 便 将 来 李 在 有 举办 会 议 需 要 时 
考虑 我 们 (考虑 使 用 329 页 的 “年 度 杰 出 执行 总 厨 ” 奖 的 材料 )。 

4. 讨论 李 可 能 计划 的 会 议 。 

5. 安排 回访 时 间 表 。 


姓名 : Epic 设计 系统 公司 一 联系 








HEHk: West Towers 2401 


















KRA: 李 ， 康 姆 斯 : 套房 200 信息 
电话 : 416-555-1000 : 
职位 : 客户 服务 经 理 城市 : 西 洛 克 波 特 市 
秘书 : mæ (Rhiannon) 州 : FRR Ga EAS 
Dear: Æ 邮编 : 50265 
(EJ) Acme Supply 公司 培训 经 理 林 恩 。 了 和 孔 培 诺 提 供 了 以 下 有 
关 李 “。 康 姆 斯 的 信息 : 
l. FERB. 
2. 李 是 林 恩 。 和 孔 培 诺 的 表姐 。 
林 恩 说 在 李 的 办 公 室 能 看 到 : 
1. 拿破仑 。 波 拿 巴 (Napoleon Bonaparte) 的 肖像 画 。 
2. 我 们 州立 大 学 的 学 位 证 。 < 备注 
3. 装 有 许多 商业 书籍 的 超大 书柜 。 窗口 





评论 、 称 赞 和 提问 记录 客户 感 兴趣 的 新 事项 


1. (Bil: 在 加 利 福 尼 亚 度 过 了 一 周 ) 
( 林 恩 ， 孔 培 诺 说 李 。 康 姆 斯 刚刚 度假 归来 ) 


2 
3 
l 
2. 
ae 
1 
2 
3 


销售 人 员 姓 名 : 
日 期 : 
评估 项 目 
1. 进行 了 良好 的 口头 介绍 
(告知 了 全 名 、 头 衔 和 公司 名 称 ) 
2. 进行 了 良好 的 非 口 头 介 绍 
(良好 的 进门 、 举 止 、 握 手 和 坐姿 ) 
3. 沟通 了 拜访 目标 
(告知 销售 人 员 和 拜访 原因 ) 
4. 表达 有 效 的 评论 与 称赞 
(真诚 地 作 五 个 关系 主题 的 评论 与 称赞 ) 
5. 谈话 焦点 集中 在 客户 身上 
(确认 客户 提供 的 新 信息 〉 


6. 有 效 地 做 笔记 ， 不 分 散 精 力 
(有 组 织 地 、 有 准备 地 做 笔记 ) 
7. 有 吸引 力 地 展示 会 议 中 心材 料 
(准备 好 证 据 材 料 ) 


8. 陈述 具体 的 利益 
《对 客户 有 吸引 力 的 利益 陈述 ) 


9. 会 议 需求 的 有 效 询问 

(恰当 地 提问 其 未 来 需求 ) 

10. 有 效 地 感谢 客户 

(表达 欣赏 、 谢 意 、 对 将 来 业务 的 兴趣 ) 


关系 展示 : 


你 的 姓名 : 
此 表 返 还 给 销售 人 员 。 讨 论 你 对 此 次 展示 的 看 法 ! 





附录 ”伙伴 关系 销售 : 现代 销售 的 角色 扮演 /模拟 





第 三 部 分 “理解 客户 的 购买 成 略 


销售 备忘录 2A 

致 团体 客户 销售 人 员 

自 : 销售 经 理 T.J. ZH 

主题 : 开发 客户 艾 琳 。 阿 德 金 斯 一 一 客户 来 电 (拜访 2， 发 现 客户 的 购买 战略 ) 


你 最 近 拜 访 过 的 YWCA 的 艾 琳 。 阿 德 金 斯 留言 给 你 ， 让 你 去 他 们 那里 讨论 一 个 正 
在 计划 的 项 目 。 恭 喜 你 的 初次 拜访 成 功 。 显 然 ， 你 巩固 了 一 个 良好 的 关系 。 

如 同 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 你 此 次 拜访 的 目标 应 该 为 : 

1. 重新 建立 你 的 关系 。 

2. 寻找 艾 琳 购 买 条 件 的 具体 信息 〈 需 要 的 是 什么 、 为 什么 、 谁 、 何 时 和 何 价 )， 
以 便 为 他 们 定制 项 目 。 | 

3. 约定 你 的 展示 解决 方案 的 日 期 。 

同时 ， 如 所 讨论 ， 你 此 次 拜访 的 展示 计划 应 该 包括 (参见 第 8 章 和 第 11 BD): 

1. 在 会 见 之 前 ， 准 备 好 “一 般 调 查 式 问题 ”， 来 收集 相关 客户 购买 状况 ， 达 成 你 
的 拜访 目标 。 

2. 会 见 时 采用 “确认 式 问 题 ” 来 曾 述 并 确认 艾 琳 与 你 对 各 个 购买 条 件 的 理解 ， 然 
后 采用 “具体 调查 式 问 题 ” 来 发 现 具 体 的 购买 问题 。 

3. 销售 会 面 中 ， 记 下 艾 琳 的 每 一 个 购买 条 件 。 

4. 在 初次 会 面 尾 声 ， 用 笔记 形成 “概述 确认 式 问 题 ”， 前 述 和 确认 艾 琳 的 所 有 六 
个 购买 条 件 。 

5. 计划 回访 ， 进 行 展示 及 陈述 销售 提案 。 

祝 好 运 ! 

一 般 性 调查 问题 购买 条 件 记 录 

(例子 : 您 能 告诉 我 您 是 怎么 想 的 吗 ?) (例子 : 需要 一 间 小 会 议 室 ) 
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销售 备忘录 2B 

z: 团体 客户 销售 人 员 

自 : 销售 经 理 T. J. ZH 

主题 : 开发 客户 李 . 康 姆 斯 一 一 客户 来 电 (拜访 2， 发 现 客户 的 购买 战略 ) 


你 最 近 拜 访 过 的 Epic 设计 系统 公司 的 李 “。 康 姆 斯 留言 给 你 ， 让 你 去 他 们 那里 讨论 一 
个 正在 计划 的 项 目 。 茶 喜 你 的 初次 拜访 成 功 。 显 然 ， 你 巩固 了 一 个 良好 的 关系 。 

如 同 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 你 此 次 拜访 的 目标 应 该 为 : 

1. 重新 建立 你 的 关系 。 

2. 寻找 李 购 买 条 件 的 具体 信息 〈 需 要 的 是 什么 、 为 什么 、 谁 、 何 时 和 何 价 )， 以 便 
为 他 们 定制 项 目 。 

3. 约定 你 的 展示 解决 方案 的 日 期 。 

同时 ， 如 所 讨论 ， 你 此 次 拜访 的 展示 计划 应 该 包括 (参见 第 5 章 和 第 8 EE): 

1. 在 会 见 之 前 ， 准 备 好 “一 般 调 查 式 问题 ”， 来 收集 相关 客户 购买 状况 ， 达 成 你 的 
拜访 目标 。 


2. 会 见 时 采用 “确认 式 问 题 ” 来 阐述 并 确认 艾 琳 与 你 对 各 个 购买 条 件 的 理解 ， 然 后 
采用 “具体 调查 式 问 题 ” 来 发 现 具 体 的 购买 问题 。 


3. 销售 会 面 中 ， 记 下 李 的 每 一 个 购买 条 件 。 

4. 在 初次 会 面 尾 声 ， 用 笔记 形成 “概述 确认 式 问题 ?"， 阐 述 和 确认 李 的 所 有 六 个 购 
买 条 件 。 

5. 计划 回访 ， 进 行 展 示 及 陈述 销售 提案 。 

祝 好 运 ! 

一 般 性 调查 问题 购买 条 件 记 录 








销售 人 员 姓 名 : 
日 期 : 
评估 项 目 
1. 有 效 地 重新 建立 了 关系 
(高 度 评 价 初 次 会 面 所 获得 的 信息 ) 
2. 以 积极 的 肢体 语言 进行 沟通 
(良好 的 进门 、 举 止 、 握 手 和 坐姿 ) 
3. 以 积极 的 口头 语言 进行 沟通 
(用 积极 的 语句 、 恰 当 的 语音 和 语调 来 表现 热 
情 ) 
4. 有 效 地 使 用 客户 的 名 字 
(至 少 使 用 三 次 ) 


5. 用 一 般 调 查 式 问题 来 寻找 事实 

(准备 充分 ,一 般 性 与 开放 式 结尾 的 问题 ) 
6. 用 良好 的 确认 式 问题 来 核实 客户 需求 
(有 组 织 地 、 有 准备 地 做 笔记 ) 


7. 用 具体 调查 式 问 题 来 发 现 具体 问题 

( 找 出 所 有 细 市 》 

8. 有 效 地 做 笔记 

(有 组 织 地 、 不 分 散 精 力 地 做 笔记 ,确认 需 


求 ) 
9. 有 效 地 约定 下 次 会 面 


(要 求 再 次 会 面 ， 建 议 并 写 下 日 期 、 时 间 和 地 
点 ) 


10. 有 效 地 感谢 客户 
(表达 欣赏 、 谢 意 、 对 将 来 业务 的 兴趣 ) 


发 现 客户 需求 展示 : 


你 的 姓名 : 
此 表 返 还 给 销售 人 员 。 讨 论 你 对 此 次 展示 的 看 法 ! 
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第 四 部 分 “建立 销售 展示 战略 


销售 备忘录 3A 

致 : 团体 客户 销售 人 员 

A: 销售 经 理 T.J. iH 

主题 : 最 近 与 客户 艾 琳 。 阿 德 金 斯 的 会 面 (拜访 3， 建立 展示 战略 ) 


祝贺 你 在 发 掘 艾 琳 的 购买 条 件 的 过 程 中 所 做 的 全 面 性 工作 。 我 发 现 ， 你 列 出 的 购 
买 条 件 所 包含 的 信息 ， 对 我 们 提高 销售 、 加 强 与 客户 的 伙伴 关系 非常 重要 。 在 你 完成 
销售 提案 后 ， 我 想 看 一 看 。 

回顾 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 你 下 一 步 拜 访 的 目标 应 该 为 : 

1. 进行 有 说 服 力 的 销售 展示 ， 按 艾 琳 的 需求 定制 你 的 销售 提案 。 

2. 与 艾 琳 就 其 担忧 进行 沟通 。 

3. 成 交 ， 并 确认 销售 。 

4. 建立 回头 客机 制 和 推荐 生意 。 

同时 ， 如 所 讨论 ， 你 此 次 拜访 的 展示 计划 应 该 为 : 

1. 准备 并 定价 能 满足 艾 琳 需 求 的 产品 解决 方案 ， 完 成 销售 提案 〈 人 参见 369 页 ) 。 

2. 进行 销售 拜访 之 前 ， 准 备 组 合式 展示 (参见 368 页 模型 ) ， 遵 循 以 下 指导 原则 : 

a) 回顾 关系 信息 ， 准 备 所 要 讨论 的 主题 。 

b) 准备 “概述 确认 式 问 题 ”， 核 实 第 二 次 拜访 所 寻找 到 的 购买 条 件 ;， 准备 “探查 
式 问 题 ” 来 发 现 客户 可 能 感到 的 担忧 。 

c) 准备 销售 工具 GEM ED. ， 建 立 特征 /利益 销售 展示 以 及 “需求 满足 式 问 题 ”， 
以 满足 艾 琳 的 购买 条 件 (参见 第 12 EE). 

d) 准备 确认 式 问 题 ， 对 于 每 个 购买 条 件 的 解决 方案 ， 核 实 艾 琳 的 接受 程度 。 用 b， 
c，d 条 目 来 完成 战略 营销 计划 表 A (参见 373 页 ) 。 

e) 准备 谈判 时 间 、 价 格 、 资 源 和 产品 退货 问题 。 完 成 战略 营销 计划 表 B (参见 
374 W) (参见 第 13 Æ). 

D 除了 利益 概述 式 成 交 外 ， 至 少 还 要 准备 四 种 成 交 方 式 。 完 成 战略 营销 计划 表 C 
(参见 375 页 ) (参见 第 14 Æ), 

g) 计划 销售 服务 的 方法 。 在 会 议 日 期 之 前 安排 一 次 约会 (电话 或 上 门 拜 访 )， 来 
跟 进 有 关 房 间 与 餐饮 的 保障 、 对 视听 需要 的 建议 以 及 会 议 日 程 的 可 能 变化 。 完 成 战略 
营销 计划 表 D (参见 376 页 ) (参见 第 15 章 )。 

3. 在 销售 拜访 中 重建 关系 ， 并 采用 组 合式 展示 。 
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a) 确认 前 面 艾 琳 的 所 有 购买 条 件 。 

b) 匹配 证 据 材 料 和 特征 /利益 与 每 个 购买 条 件 。 

c) 确认 菊 琳 对 所 提出 的 利益 展示 和 需求 满足 式 问 题 的 接受 程度 。 
dD 就 任何 的 销售 阻力 进行 谈判 。 


e) 成 交 。 
D 销售 服务 ， 以 获得 回头 销售 和 客户 推荐 。 
祝 好 运 ! 





Bee) 现代 销售 学 (第 12 版 ) 





销售 备忘录 3B 

致 : 企业 客户 销售 人 员 

A: 销售 经 理 T.J. FH 

主题 : 最 近 与 客户 李 . 康 姆 斯 的 会 面 (拜访 3， 建 立 展示 战略 ) 


祝贺 你 在 发 掘 李 的 购买 条 件 中 所 做 的 全 面 性 工作 。 我 发 现 ， 你 列 出 的 购买 条 件 所 
包含 的 信息 ， 对 我 们 提高 销售 、 加 强 与 客户 的 伙伴 关系 非常 重要 。 在 你 完成 销售 提案 
后 ， 我 想 看 一 看 。 

回顾 我 们 在 培训 课程 中 所 讨论 的 ， 你 下 一 步 的 拜访 的 目标 应 该 为 : 

1. 进行 有 说 服 力 的 销售 展示 ， 按 李 的 需求 定制 你 的 销售 提案 。 

2. 与 李 就 其 担忧 进行 沟通 。 

3. 成 交 ， 并 确认 销售 。 

4. 建立 回头 客机 制 和 推荐 生意 。 

同时 ， 如 所 讨论 ， 你 此 次 拜访 的 展示 计划 应 该 为 : 

1. 准备 并 定价 能 满足 李 的 需求 的 产品 解决 方案 ， 完 成 销售 提案 〈 人 参见 369 页 ) 。 

2. 进行 销售 拜访 之 前 ， 准 备 组 合式 展示 (参见 368 页 模型 ) ， 遵 循 以 下 指导 原则 : 

a) 回顾 关系 信息 ， 准 备 所 要 讨论 的 主题 。 

b) 准备 “概述 确认 式 问 题 ”， 核 实 第 二 次 拜访 所 寻找 到 的 购买 条 件 ; 准备 “探查 
式 问 题 ” 来 发 现 客户 可 能 感到 的 担忧 。 

c) 准备 销售 工具 “证据 材料 )， 建 立 特征 /利益 销售 展示 以 及 “需求 满足 式 问 题 ”， 
以 满足 李 的 购买 条 件 (参见 第 12 章 ) 。 

d) 准备 确认 式 问 题 ， 对 于 每 个 购买 条 件 的 解决 方案 ， 核 实 艾 琳 的 接受 程度 。 用 
b，c，d 条 目 来 完成 战略 营销 计划 表 A (参见 373 页 ) 。 

e) 准备 谈判 时 间 、 价 格 、 资 源 和 产品 退货 问题 。 完 成 战略 营销 计划 表 B (参见 
374 页 ) (参见 第 13 Æ). 

f) 除了 利益 概述 式 成 交 外 ， 至 少 还 准备 四 种 成 交 方 式 。 完 成 战略 营销 计划 表 C 
(参见 375 页 ) (参见 第 14 章 )。 

g) 计划 销售 服务 的 方法 。 在 会 议 日 期 之 前 安排 一 次 约会 CHK EPIRA. K 
跟 进 有 关 房 间 与 餐饮 的 保障 、 对 视听 需要 的 建议 以 及 会 议 日 程 的 可 能 变化 。 完 成 战略 
营销 计划 表 D (参见 376 页 ) (参见 第 15 章 ) 。 

3. 在 销售 拜访 中 重建 关系 ， 并 采用 组 合式 展示 。 

a) 确认 前 面 李 的 所 有 购买 条 件 。 

b) 匹配 证 据 材 料 和 特征 /利益 与 每 个 购买 条 件 。 

c) 确认 李 对 所 提出 的 利益 展示 和 需求 满足 式 问题 的 接受 程度 。 

d) 就 任何 的 销售 阻力 进行 谈判 。 

e) 成 交 。 

f) 销售 服务 ， 以 获得 回头 销售 和 客户 推荐 。 

祝 好 运 ! 
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评估 表 3 
关系 战略 
销售 人 员 姓 名 : 
日 期 : 
优秀 
1. 重新 建立 恨 好 关系 
真诚、 热情 地 谈论 客户 感 兴趣 的 话题 ) 
评论 : 
2. 确认 上 次 会 面 所 获得 的 需求 信息 
评论 : 
3. 让 解决 方案 具有 吸引 力 
(使 用 非 技 术 性 的 、 客 户 导 向 的 利益 陈述 ) 
评论 : 
4. 使 用 证 据 材 料 证 明 销 售 诉求 
(让 产品 吸引 人 ) 
评论 : 
5. 核实 客户 对 解决 方案 的 理解 
评论 : 
6. 就 价格 异议 谈判 
(建立 高 价值 印象 ) 
评论 : 
7. 就 时 间 异 议 谈判 
( 换 位 思考 创造 现在 签字 的 需求 ) 
评论 : 
8. 就 资源 异议 谈判 
GER TEP) 
评论 : 
9. 请 求 订单 、 成 交 
(每 次 异议 后 ， 试 成 交 ) 
评论 : 
10. 销 后 服务 
(建立 带 来 推荐 与 回头 销售 机 会 的 关系 ) 
评论 : 


销售 组 合 的 整体 质量 和 证 据 材料 


你 的 姓名 : 





此 表 返 还 给 销售 人 员 。 讨 论 你 对 此 次 展示 的 看 法 ! 
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组 合 展 示 模 型 
推荐 封套 三 孔 活 页 夹 

第 1 页 第 2 页 第 3 页 第 4 页 

客户 购买 条 件 总 结 购买 条 件 证 据 材 料 O ARRI 


1 (可 多 于 1 FH) 2 


(陈述 利益 、 提 
(确认 问题 ) 出 确认 式 问 题 ) 


36 第 7 页 第 8 页 
购买 条 件 ”证 据 材 料 购买 条 件 
3 5 


(陈述 利益 、 提 (陈述 利益 、 提 
出 确认 陈 问 题 ) 出 确认 式 问 题 ) 


第 10 页 第 12 页 
购买 条 件 购买 条 件 
5 6 


(陈述 利益 、 提 (陈述 利益 、 提 
出 确认 式 问 题 ) 出 确认 式 问 题 ) 


封面 材料 封底 材料 
克服 销售 阻力 和 销售 服务 
成 交 的 增值 页 的 增值 页 








(陈述 利益 、 提 
出 确认 式 问 题 ) 





( 试 成 交 )》 
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销售 提案 
Es 头衔 : 
i ee ee ee et 电话 : 
地 址 : 
会 议 日 期 : 
会 议 类 型 : 
购买 条 件 (客户 需求 一 一 具体 说 明 ): 


-一 -一 


时间 | 描述 | 质量 | 价格 | 总 计 | 





= 
餐饮 2 
其 他 (饮料 、 排 位 费 等 ) 


总 计 
销售 税 
服务 费 

KEK GE 


B. 所 需 会 议 室 、 宴 会 厅 和 设备 〈 时 间 、 日 期 与 费用 ) 


三 二 l 


EEPE 
销售 税 
会 议 室 、 宴 会 厅 和 设备 费 总 计 


C. 所 需 客房 


所 需 客房 数量 | 描述 (日 期 、 位 置 、 具 体 条 件 ) | ”房间 团队 价 
en aie Sele RN 





D. 客户 总 成 本 (以 上 合计 》 
A 美元 十 C. 美元 = 总 费用 美元 





授权 签名 日 期 客户 签名 日 期 
头衔 头衔 





丽 柏 国际 酒店 


伊利 诺 伊 州 洛克 波 特 市 西 大 街 555 号 ， 邮 编 50322 
618-225-0925 传真 618-225-9386 





会 议 室 及 宴会 厅 的 活动 安排 
RAR 
中 心 花 园 东区 花园 顶层 

开放 一 一 明天 信息 确认 开放 一 一 明天 信息 确认 
中 心 花 园 西区 旋转 平台 

开放 一 一 明天 信息 确认 开放 


花园 走廊 FEJT JZ 
上 午 10 点 ”商会 会 员 委 员 会 下 午 7 点 ”IBM 晚餐 和 舞会 


下 午 2 点 县 中 心 规划 委员 会 


花园 景观 
开放 一 一 明天 信息 确认 
1007 房 和 1009 房 
上 午 11 点 教授 午餐 广告 
F474 IBM 通信 研讨 会 
107 房 和 109 房 
EF 10 点 一 一 明天 信息 确认 





TEM: 电话 225-0925 转 8512 
立即 确认 预订 。 
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本 页 的 计划 信息 用 来 向 客 忆 说 明 房 间 应 该 尽快 预订 。 所 有 的 客房 与 会 议 室 
预订 都 是 基于 “ 谁 先 到 ， 谁 先 订 的 原则 ， 以 及 以 客户 在 销售 单 上 签字 为 准 。 
一 旦 房间 已 预订 ， 销 售 单 上 有 签字 为 证 ， 房 间 就 不 可 再 回 外 征订 。 收 到 签字 
后 ， 销 售 与 营销 人 员 应 立即 通过 电话 、 传 真 或 电子 邮件 等 形式 ， 告 知 预订 部 
门 。 注 意 : 有 可 能 会 议 预订 没 经 过 签订 合同 这 步 。 
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具体 利益 确认 问题 
对 你 来 说 ， 它 意味 着 你 认为 如 何 ? 
客人 将 享受 清洁、 
刚 装修 过 。 E, HVA I vias atl 
引力 的 环境 。 einai 


1. AE) ”我 们 客房 的 图 
BH. H (参见 335 页 ) 。 


6 


选择 性 角色 扮演 3-A 指导 (参见 第 11、12 章 ) 


步骤 1. 通过 完成 上 面 的 表格 ， 来 准备 你 的 展示 计划 。 


步骤 2. 按照 368 页 的 组 合 展示 计划 ， 组 织 你 的 展示 计划 ， 写 在 8.5 英寸 X11 英寸 信纸 上 。 从 第 一 部 
分 所 提供 的 产品 战略 材料 中 选取 证 据 ， 完 成 369 页 的 销售 提案 。 


步骤 3. 用 你 准备 的 组 合 材料 ， 与 扮演 客户 的 同学 结对 。 浏 览 客户 的 购买 条 件 ， 提 供 你 的 利益 陈述 解 
决 方案 ,证 明 你 的 销售 的 吸引 力 ， 获 取 客 户 的 反应 ， 概 述 所 提供 的 利益 。 讨 论 客户 对 你 的 展 
示 的 反应 。 此 练习 有 助 于 准备 销售 拜访 3。 
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第 一 部 分 。 预测 销售 阻力 第 二 部 分 ”就 销售 阻力 谈判 
类 型 ”客户 可 能 的 说 法 方法 ” 你 将 如 何 说 (包括 你 将 用 到 的 证 明 材 料 ) 
“我 理解 ， 但 是 


时 间 “我 要 花 一 天 的 时 间 来 考虑 你 的 书 | 间接 否定 
面 提 案 。” 安排 ) 


“这 价格 超出 了 我 的 预算 。” 


“我 要 查看 一 下 万 豪 酒 店 。” 


“我 担心 你 的 会 议 室 面积 。” 


选择 性 扮演 角色 3-B 指示 
采用 你 前 面 准备 的 材料 ， 与 扮演 客户 的 同学 结对 。 向 客户 提供 第 一 部 分 的 材料 ， 让 他 以 任意 顺序 


提出 反对 。 你 扮演 销售 人 员 的 角色 ， 以 准备 的 第 二 部 分 的 材料 来 回应 。 继 续 对 话 ， 直 到 所 有 的 销售 阻 
力 都 得 以 通过 谈判 克服 。 与 客户 讨论 他 对 你 的 各 种 通过 成 功 谈判 克服 销售 阻力 的 方法 的 反应 。 此 练习 
有 助 于 准备 销售 拜访 3。 
x* 就 克服 销售 阻力 进行 谈判 的 方法 (参见 第 13 章 ) 

@ 直接 否定 o 间接 否定 

@ 问题 @ 第 三 方 

@ 优势 利益 @ 演示 

@ 试 成 交 @ 感觉 一 感到 一 发 现 

@ 延迟 
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战略 营销 计划 表 C 
成 交 与 确认 销售 工作 表 
第 一 部 分 


口头 与 非 口头 的 成 交 线索 成 交 方 法 ” 你 将 如 何 说 〈 包 括 你 将 用 到 的 证 明 材 料 ) 


“总 结 一 下 我 们 所 讨论 过 的 …… 您 可 以 签 
F?” 
(使 用 369 页 的 销售 提案 ) 


概述 利益 并 直接 请 
同意 每 项 利益 求 成 交 
在 对 价格 、 时 间 、 资 源 等 异议 
之 后 同意 


表现 出 热情 与 迫切 


同意 所 有 利益 , 但 不 能 超出 
预算 


选择 性 扮演 角色 3-C 指示 

采用 你 前 面 准备 的 材料 ， 与 扮演 客户 的 同学 结对 。 向 客户 提供 第 一 部 分 的 合适 成 交 线索 ， 让 他 以 
任意 顺序 提出 口头 或 非 口头 的 成 交 线 索 。 你 扮演 销售 人 员 的 角色 ， 以 准备 的 第 二 部 分 的 材料 来 回应 。 
继续 对 话 ， 直 到 回答 出 所 有 预计 的 销售 线索 。 与 客户 讨论 他 对 你 各 种 成 功 成 交 并 确认 销售 的 方法 的 反 
应 。 此 练习 有 助 于 准备 销售 拜访 3。 

x* 成 交 方 法 (参见 第 14 章 ) 

@ 试 成 交 o 概述 利益 式 成 交 

@ 假定 式 成 交 @ 特别 让 步 式 成 交 

@ 多 选 式 成 交 © 直接 请 求 式 成 交 

@ 平衡 表 式 成 交 o 管理 层 式 成 交 

@ 临近 式 成 交 


假定 式 成 交 


试 成 交 与 假定 式 
成 交 


特别 让 步 式 成 交 
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第 二 部 分 
你 将 为 销售 增值 说 什么 或 写 什 么 
1. 安排 约见 以 确认 房间 与 最 后 就 餐 人 数 “我 想 电话 确认 一 下 ……?” 
日 期 时 间 CER 351 页 的 会 议 中 心 政策 ) 
(1) (1) 
a © 7 l 
2. 男 一 次 会 面 对 视 听 设 备 、 茶 点 等 提出 建议 


























3. 做 出 个 人 保证 ， 你 将 为 会 议 成 功 而 不 懈 
努力 
4. 为 销售 拜访 3 准备 感谢 信 











选择 性 扮演 角色 3-D 指示 
采用 你 前 面 准备 的 材料 ， 与 扮演 客户 的 同学 结对 。 使 用 第 一 部 分 所 确定 的 主题 ， 口 头 表述 此 表 第 

二 部 分 中 准备 的 材料 。 与 客户 讨论 他 对 你 的 销售 方法 的 反应 。 此 练习 有 助 于 准备 销售 拜访 3。 

成 交 方 法 (参见 第 15 章 ) 

@ 履行 承诺 的 责任 

© 确保 客户 满意 的 后 续 跟 进 

© 扩大 销售 
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active listening 积极 倾听 EHAR 
达 你 作为 倾听 者 理解 说 话 内 容 与 情感 的 过 
程 。 这 需要 同时 考虑 语言 与 非 语 言 信 号 。 

adaptive selling 适应 性 销售 用 来 描 
述 一 种 销售 培训 项 目 ， 鼓 励 销售 人 员 调 整 
自己 的 沟通 风格 以 迎合 客户 的 沟通 风格 。 

added-value negotiating 增值 谈判 3 
卖 双 方 寻求 共同 价值 的 谈判 过 程 ， 因 而 销 
售 完成 后 ， 双 方 都 能 获得 更 多 满意 。 

approach 接近 与 潜在 客户 的 第 一 次 
接触 ， 可 以 是 面对面 ， 也 可 以 通过 电话 。 
接近 有 三 个 目标 : 与 目标 客户 建立 友好 关 
系 、 获 取 其 关注 、 使 对 方 对 产品 产生 兴趣 。 

assumptive close 假定 式 成 交 销售 人 
员 确 认 了 真正 需求 ， 针 对 购买 者 利益 提出 
了 解决 方案 ， 实 施 了 有 效 的 销售 演示 并 满 
意 地 通过 谈判 解除 了 购买 者 抗拒 ， 此 后 ， 
假定 潜在 客户 已 经 接受 了 了 产品。 成交 活 动 
是 基于 购买 决定 已 经 做 出 的 假定 。 

balance sheet close 平衡 表 式 成 交 一 
种 对 难以 做 决定 的 客户 有 吸引 力 的 成 交 方 
式 。 销 售 人 员 在 纸 上 画 一 个 “T 工 ”， 并 在 其 
所 分 出 的 左右 两 栏 里 分 别 列 出 购买 的 理由 
与 不 购买 的 理由 。 

benefit 利益 能 带 给 购买 者 优势 或 收 
益 的 特征 ， 第 用 以 回答 此 类 问题 :“ 购 买 者 
将 如 何 从 拥有 或 使 用 这 一 产品 中 获 益 ?” 

body language 身体 语言 ”一 种 非 语 言 
沟通 形式 ， 被 定义 为 “没有 话语 的 信息 ” 
和 “沉默 的 信息 ”。 


bridge statement 连接 词 ” 将 产品 特征 
与 利益 连接 起 来 的 过 渡 性 短语 。 这 种 方式 
使 购买 者 将 产品 特征 与 其 获得 的 利益 联系 
起 来 。 

business buyer behavior 商务 购买 者 行 
为 ” 指 购买 产品 和 服务 用 于 生产 其 他 产品 
和 服务 的 组 织 ， 将 这 些 生 产 出 来 的 产品 和 
服务 销售 、 出 租 或 提供 给 他 人 。 

business casual 商务 便装 ”让 你 在 工作 
时 感觉 舒适 且 显 得 整洁 与 专业 的 服装 。 

business ethics 商业 道德 ”包含 在 商业 
世界 中 、 指 导 行 为 的 原则 与 标准 。 

buyer’s remorse 购买 者 后 悔 ”购买 者 
下 单 后 ， 可 能 感觉 到 的 后 悔 、 害 怕 及 不 安 
等 情绪 。 

buyer resolution theory 购买 者 决策 理 
论 ”一 种 销售 理论 ， 认 为 只 有 当 湾 在 客户 
就 数量 、 产 品 、 来 源 、 价 格 和 时 间 等 五 项 
具体 信息 做 出 确认 后 ， 才 能 发 生 购 买 行为 。 

buying conditions 购买 条 件 ”成 交 前 必 
须 提供 或 实现 的 条 件 。 

buying motives 购买 动机 唤起 的 需 
求 、 动 力 或 欲望 ， 能 引发 一 系列 可 能 导致 
购买 的 事件 。 

buying process 购买 过 程 ”系统 性 的 行 
为 系列 或 一 系列 清晰 的 、 可 重复 的 步骤 ， 
则 在 得 出 一 个 成 果 。 

call report 拜访 报告 ”一 份 书面 总 结 ， 
销售 部 门 成 员 提 供销 售 和 拜访 信息 ， 以 便 
在 需要 时 采取 后 续 行 动 。 
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caveat emptor WL HIA ”一 种 表述 
“ 买 者 当心 ” ee 希望 购买 者 仔细 检查 
产品 和 展示 。 一 旦 交易 完成 ， 所 有 实用 性 
espe 

character Am ”个 人 行为 标准 ， 包 括 
诚实 和 正直 。 人 品 是 以 个 人 的 内 在 价值 观 
及 由 此 产生 的 关于 对 错 的 判断 为 基础 的 。 

closed questions 封闭 式 问 题 能 用 “是 ” 
或 “不 是 ”， 或 者 简单 回复 作答 的 问题 

close clue 成 交 线 索 ”潜在 客户 正 准 备 
做 出 购买 决策 的 暗示， 可 以 是 语言 的 或 非 
语言 的 。 

coaching 指导 销售 经 理 与 销售 人 员 
之 间 的 交互 过 程 ， 帮 助 销售 人 员 在 某 一 具 
体 领 域 提 高 绩效 。 

cold calling 无 预约 拜访 一 种 开发 潜 
在 客户 的 方式 。 销 售 人 员 选 取 一 组 人 员 
他们 可 能 是 也 可 能 不 是 潜在 客户 )， 逐 个 
进行 访问 。 

combination close 组 合成 交 销售 人 

员 同 时 使 用 两 种 或 更 多 的 成 交 方 式 。 

commodity 商品 在 客户 心中 ， 与 竞 
争 性 产品 基本 一 样 或 看 起 来 一 样 的 产品 。 

communication style 沟通 风格 由 其 
他 人 观察 到 的 行为 模式 。 

communication-style bias 沟通 风格 偏 
见 与 沟通 风格 不 同 的 人 交流 时 常 产 生 的 
一 种 心理 状态 。 

compensation plans 薪酬 计划 销售 人 
员 报 酬 计划 ， 结 合 了 直接 的 货币 报酬 与 非 
直接 的 货币 报酬 如 带 薪 度假 、 养 老 金 和 保 
险 计 划 。 

complex buying decision 复杂 的 购买 决 
策 这些 决定 的 特征 是 购买 者 参与 程度 高 。 

confirmation questions 确认 式 问 题 
一 种 提问 类 型 ， 用 于 整个 销售 展示 ， 以 确 
认 信 息 是 否 传 达 给 了 潜在 客户 。 它 检查 了 
潜在 客户 对 展示 内 容 的 理解 程度 和 认同 程 
jE. 

confirmation step 确认 式 步 又 成 交 
后 再 次 确认 客户 ， 指 出 他 做 了 正确 的 决定 。 
可 以 通过 描述 拥有 产品 的 满意 感 来 实现 。 

consideration 关怀 销售 经 理 表 现 出 


体谅 ， 就 更 容易 与 销售 人 员 建 立 起 关系 ， 
其 特征 为 相互 信任 、 尊 重 销 售 人 员 的 想法 ， 
体谅 他 们 的 感受 。 

consultative selling 顾问 式 销 售 和 针对 
单个 客户 的 销售 方式 ， 是 营销 观念 的 一 种 
扩充 。 这 种 销售 方式 强调 需求 确定 、 需 3 
满足 以 及 建立 能 形成 反复 购买 的 长 期 关系 。 

consumer buyer behavior 消费 购买 者 行 
为 ”个 人 和 家 硅 购 买 产品 与 服务 ， 用 于 人 
员 消 费 的 购买 行为 。 

contract 合同 
效力 的 承诺 。 

cooling-off laws 争议 缓和 期 法 律 ”这 
类 法 律 的 主要 目的 是 给 予 客户 重新 考虑 购 
买 决定 的 机 会 。 

cost-benefit analysis 成 本 一 收益 分 析 
列 出 购买 者 成 本 ， 以 期 达到 节省 的 目的 。 
这 是 量化 解决 方案 的 一 种 常见 方式 。 

cross selling 交叉 销售 癌 稳 定 客 户 销 
售 与 其 已 购买 产品 无 直接 关联 的 产品 。 

culture 文化 ”一 个 社团 或 群体 的 艺 
本 、 信 仰 、 习 俗 、 交 流行 为 模式 及 观念 。 

customer relationship management 
(CRM) 客户 关系 管理 通过 提供 客户 价值 
来 建立 和 维持 紧密 客户 关系 的 过 程 。 现 代 
客户 关系 管理 程序 依靠 多 种 技术 来 提升 客 
户 反 应 能 力 。 

customer service 客户 服务 增强 和 提 
升 产 品 或 服务 的 销售 与 使 用 的 所 有 活动 ， 
包括 建议 式 销 售 、 送 货 与 安装 、 保 修 协 议 
或 服务 合同 、 信 贷 安 排 、 礼 节 性 的 售后 回 
Ws 

customer service representative (CSR) 
客户 服务 代表 这 些 人 处 理 预 订 信 息 ， 通 
过 电话 或 其 他 方式 接受 订单 、 送 货 、 处 理 
Ae FURR. PEPER OR SCF RO BA A 
Dl o 

customer strategy 客户 战略 ”精心 设计 
的 计划 ， 能 够 最 大 限度 地 响应 客户 需求 。 
销售 人 员 应 该 理解 客户 购买 程序 、 购 买 行 
为 并 建立 潜在 客户 库 。 

demonstration 演示 ”一 种 销售 技术 ， 
能 够 增加 产品 外 观 吸 引力 ， 吸 引 客 户 注 意 


一 项 或 多 项 具有 法 律 


力 ， 刺 激 客户 兴趣 ， 令 客户 产生 购买 欲 。 

detail salesperson 分 销 人 员 代表 生产 
厂商 的 销售 人 人员， 其 主要 目标 是 建立 其 产 
品 或 产品 系列 的 信誉 以 及 刺激 需求 。 这 类 
人 员 通 常 是 通过 改善 客户 能 力 来 帮助 客户 ， 
以 达到 销售 产品 的 目的 。 

differentiation 差异 化 ”将 你 自己 和 你 
的 产品 与 竞争 者 区 分 开 来 的 能 力 。 

direct appeal close 直接 要 求 式 成 交 
直接 请 求 对 方 下 单 。 是 最 直接 的 成 交 方 式 。 

direct denial 直接 否定 ”直接 驳斥 淤 在 
客户 的 观点 或 理念 。 直 接 否 定 问 题 被 认为 
是 一 种 谈判 解除 客户 拒绝 的 高 风险 方式 。 

directive style 指令 型 风格 一 种 沟通 
风格 ， 其 特点 如 下 : 事务 性 ， 态 度 严 肃 ， 
观点 强 便 。 

dominate buying motive 主要 购买 动机 
对 客户 做 出 购买 决定 有 最 大 影响 力 的 动机 。 

dominance 支配 性 在 人 际 交 往 中 ， 
将 自己 的 意志 影响 或 强加 给 他 人 的 倾向 。 
每 个 人 都 可 能 处 于 这 种 状态 。 

double win Wim “WRF AR AIK A 
了 ， 我 也 就 赢 了 ”的 观念 。 

electronic business 电子 商务 运用 内 
部 网 、 外 部 网 及 互联 网 进行 企业 商务 活动 。 
客户 关系 管理 软件 是 电子 商务 的 一 个 重要 
元 素 。 

electronic commerce 电子 贸易 电子 
商务 的 一 种 具体 形式 ， 如 通过 互联 网 进行 
的 买卖 活动 。 

emotional buying motives 情绪 化 购买 
动机 ”使 潜在 客户 产生 对 某 种 感情 或 热情 
的 诉求 并 促成 其 行动 的 动机 。 

emotional intelligence 情商 ”认识 自己 
及 他 人 的 情绪 ， 激 励 自 己 ， 处 理 好 自己 以 
及 目 己 在 人 际 交 往 中 的 情绪 的 能 力 。 

emotional links 情感 联系 将 销售 人 
员 发 出 的 信息 与 客户 内 在 情绪 联系 起 来 的 
连接 体 ， 以 增加 成 交 机 会 ， 比 如 质量 改进 、 
及 时 发 贷 、 服 务 和 创新 。 

emotional style 表现 型 风格 ”一 -种 沟通 
方式 ， 其 特点 为 : 表现 得 非常 积极 ， 大 多 
数 情 况 下 采取 社交 主动 ， 倾 向 于 非 正 式 场 
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合 和 表达 情绪 化 意见 。 

entry-level sales representative 初级 销 
GRR 为 销售 作 准 备 ， 学 习 公 司 的 产品 、 
服务 和 政策 ， 以 及 有 效 的 销售 技巧 的 人 。 

esteem needs 自尊 需求 ARAARA 
己 在 他 人 眼中 的 价值 ， 感 受 个 人 价值 和 能 
力 ， 或 者 感受 自己 的 权力 与 重要 性 。 

ethics 道德 ”用 来 区 分 好 坏 的 行为 准 
则 。 它 们 是 应 该 做 什么 的 道德 原则 或 价值 
观 ， 如 个 人 对 诚实 和 公平 的 信仰。 

expected product 期 望 产品 
户 最 低 期 望 的 产品 。 

external motivation 外 在 激励 ”由 他 人 
采取 的 奖励 或 其 他 形式 的 强化 行为 ， 从 而 
使 工作 者 以 能 够 确保 符合 奖励 的 方式 行事 。 

extranet 外 部 网 一 种 私人 的 互联 网 
址 ， 能 够 让 多 家 公司 安全 地 共享 信息 和 从 
事 经 营 。 

feature 特征 ”能 够 被 客户 感觉 到 、 看 
到 、 尝 出 、 闻 到 或 测量 出 来 的 事件 ， 用 以 
回答 这 样 的 问题 :“ 它 是 什么 ?” 特 征 包 括 
技术 层面 的 事实 如 工艺 、 附 久 性 、 设 计 以 
及 运行 的 经 济 性 等 。 

field salesperson 现场 销售 人 员 制造 
厂商 的 销售 人 员 ， 销 售 稳定 良好 的 产品 ， 
这 种 产品 所 需 的 创造 性 销售 要 求 极 少 。 这 
个 岗位 通常 不 需要 具有 高 水 平 的 技术 知识 。 

full-line selling 全 线 销售 这 种 销售 方 
法 有 时 也 被 称 为 建议 销售 ， 用 于 推荐 客户 
购买 与 其 已 购 主 项 产品 相关 的 产品 与 服务 。 

generic product 基本 产品 ”所 销售 的 
基本 的 、 实 质 性 的 产品 。 

group influences 群体 影响 5 Ja EA 
影响 的 购买 者 行为 ， 指 其 他 人 施加 在 购买 
行为 上 的 影响 力 。 

habitual buying decisions 习惯 性 购买 
决策 通常 不 需要 客户 参与 以 及 品牌 区 别 
也 不 明显 的 决策 。 

home screen 主屏 幕 ”主屏 幕 为 显示 窗 
口 ， 提 示 潜 在 客户 开发 和 销售 活动 处 于 洪 
在 客户 数据 库 中 的 人 位置， 提供 了 销售 预期 
进程 的 快速 浏览 。 

incremented commitment 阶段 性 承诺 


反映 了 客 
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在 大 型 、 复 杂 销 售 中 ， 多 次 销售 展示 的 

每 个 阶段 都 要 获得 某 些 形式 的 承诺 和 保证 。 

indirect denial 间接 否定 ” 当 潜 在 客户 
的 顾虑 是 完全 有 根据 的 或 至 少 在 很 大 程度 
上 准确 时 ， 常 常 被 用 到 。 销 售 人 员 做 出 一 
些 i 上 步 并 承认 潜在 客户 至 少 部 分 是 正确 的 。 

information-gathering questions 信息 收 
集 式 问题 ”常用 来 收集 潜在 客户 一 些 基 本 
信息 的 问题 。 这 些 问 题 帮助 销售 人 员 获 取 
关于 潜在 客户 的 一 些 事 实 ， 以 反映 出 客户 
对 产品 或 服务 的 需求 。 

information presentation 信息 展示 
强调 事实 信息 ， 这 些 信息 通常 来 自 拉 术 报 
告 、 公 司 准 备 的 销售 文献 或 者 使 用 过 产品 
的 人 的 书面 推荐 等 。 

inside salesperson 内 部 销售 人 员 Ht 
发 商 所 雇用 的 一 种 销售 人 人员， 通过 电话 推 
销 。 内 部 销售 人 员 不 仅 要 有 大 量 的 产品 知 
识 ， 还 必须 擅长 处 理 与 客户 的 关系 、 销 售 
规划 以 及 建议 销售 。 

integrity 诚信 人 的 性 格 特征 之 一 。 
当 你 的 行为 与 你 的 职业 标准 和 个 人 道德 价 
值 观 一 致 时 ， 就 具有 了 这 样 的 品质 。 

intermediate sales representative 中 间 
销售 代表 ”此 类 销售 人 员 对 公司 的 产品 和 
服务 具有 广泛 的 知识 ， 并 且 在 特定 经 营 范 
围 内 销售 产品 和 服务 。 中 间 销 售 代表 保持 
着 与 现 有 客户 的 联系 ， 同 时 开发 潜在 客户 。 

internal motivation 内 在 激励 ”在 执行 
职责 或 任务 时 产生 的 内 在 激励 。 

interpersonal value 人 际 价 值 HESJA 
最 感 兴 趣 的 放 在 第 一 位 ， 从 而 与 客户 之 间 
建立 的 一 种 双赢 关系 。 

management close 管理 层 式 成 交 销 
售 经 理 或 者 高 层 管理 人 员 协 助 成 交 。 

marketing concept 市 场 营销 观念 1 
为 公司 应 该 投入 所 有 的 政策 、 计 划 以 及 运 
营 ， 以 满足 客户 需求 。 认 为 所 有 商业 活动 
的 最 终结 果 都 是 通过 令 客 户 满意 来 赚 取 利 
润 。 

marketing mix 营销 组 合 多 种 因素 的 
AG Onan. FEAR. HA AIRS). SHE 
在 商务 中 不 断 营 造 客 户 满意 。 


modified rebuy 调整 再 购 ”客户 希望 调 
整 产 品 规格 、 改 变 配 送 计 划 或 者 重新 商量 
价格 的 一 种 情形 。 

multicall sales presentations 多 次 拜访 
式 销 售 展示 某 些 行业 的 一 种 标准 做 法 ， 
其 特征 为 产品 复杂 和 多 人 参与 购买 决策 。 
首次 拜访 是 为 了 收集 和 分 析 基 本 信息 ， 以 
提出 具体 的 建议 。 

multiple options close 多 选 式 成 交 销 
售 人 员 为 潜在 客户 提供 多 种 可 供 考 虑 的 选 
择 ， 并 努力 评估 潜在 客户 对 每 种 选择 感 兴 
趣 的 程度 。 

need discovery 需求 发 现 销售 人 员 通 
过 癌 客 户 提 出 适当 的 问题 并 且 和 仔细 倾听 他 
们 的 回答 ， 从 而 与 客户 建立 双向 沟通 。 

need-satisfaction questions 需求 满足 式 
问题 ” 专 为 将 销售 进程 推 向 承诺 和 行动 而 
设计 。 这 些 问题 关注 解决 方案 。 


negotiation 谈判 ”为 达成 买卖 双方 满 
意 的 协议 而 进行 的 工作 。 
networking 构建 人 际 网 络 一 种 制造 


和 使 用 接触 的 方法 ， 涉 及 人 与 人 相 见 并 且 
从 中 获取 利润 。 

new-task buy 新 任务 购买 ”产品 或 服 
务 的 第 一 次 购买 。 

nonverbal messages FEIS BB “YE 
有 语言 的 信息 ?”， 或 称 “ 无 声 信 息 ”。 这 些 
言 息 通过 面部 表情 、 声 调 、 手 势 、 外 表 和 
姿势 等 进行 沟通 。 

open questions 开放 式 问 题 这 类 问题 
要 求 潜在 客户 的 回答 超出 简单 的 “是 ”或 
“不是” 。 

opportunity management 机 会 管理 
机 会 管理 包括 四 个 维度 ， 分 别 是 时 间 管 理 、 
区 . 域 管理 、 档 案 管理 和 压力 管理 。 

organizational culture 组 织 文化 一 个 
企业 所 属 员 工 所 共同 拥有 的 信仰 、 行 为 和 
工作 方式 等 的 集合 。 

outside salesperson 处 部 销售 人 员 Ft 
发 商 所 雇用 的 一 种 销售 人 员 ， 要 求 相 当 了 
解 相 关 产 品 的 知识 ， 能 够 充当 客户 的 产品 
或 服务 应 用 的 顾问 。 这 个 职位 通常 要 求 对 
客户 的 运营 情况 有 深层 次 的 了 解 。 


partnering 伙伴 关系 建立 在 战略 上 
的 、 高 质量 的 关系 ， 注 重 解 决 客户 的 购买 
问题 。 

patronage buying motives 惠顾 购买 动 
机 ”使 潜在 客户 购买 特定 公司 而 非 其 他 公 
司 的 产品 的 动机 。 典 型 的 惠顾 购买 动机 包 
括 优 质 服务 、 有 吸引 力 的 装饰 、 产 品 选 择 
以 及 销售 人 员 的 能 力 。 

perception 认 知 ”我 们 通过 五 官 接受 
信息 然后 赋予 这 些 信 息 含 义 的 过 程 。 

personal digital assistants 个 人 数字 助 
理 一 种 口袋 大 小 的 电子 产品 ， 具 有 许多 
与 便携 式 电 脑 相 似 的 特征 和 功能 。 

personal selling 人 员 销 售 与 潜在 客 
户 面 对 面 的 沟通 。 是 开发 客户 关系 、 发 现 
客户 需求 并 将 合适 产品 与 此 需求 相 匹 配 ， 
并 通过 告知 、 提 醒 或 劝说 与 客户 沟通 利益 
的 过 程 。 

personal selling philosophy 人 员 销 售 哲 
学 涉及 三 个 方面 : 全 面 接 受 市 场 营销 
观念 、 建 立国 内 外 竞争 市 场 上 人 员 销 售 
日 益 重 要 作用 的 认 知 ， 以 及 在 帮助 客户 
做 出 复杂 购买 决策 中 承担 问题 解决 者 或 
伙伴 的 角色 。 

personality 个 性 ”思想 、 感 情 以 及 行 
动 所 构成 的 个 人 特征 。 

persuasion 劝说 ”为 了 影响 潜在 客户 
的 信念 、 态 度 或 行为 而 向 其 展示 产品 的 吸 
引 人 之 处 的 行为 。 

persuasive presentation 劝说 式 展 示 
影响 潜在 客户 信仰 、 态 度 或 者 行为 并 且 鼓 
励 其 购买 的 一 种 销售 策略 。 

physiological needs 生理 需求 ” 即 对 食 
物 、 水 、 睡 眠 、 衣 服 和 庇护 所 的 基本 需求 
或 身体 需求 。 

portfolio LFR ”和 装 有 各 种 各 样 销 售 
支持 材料 的 便携 式 文件 盒 或 活页 文件 夹 ， 
用 来 给 销售 信息 增添 视觉 活力 并 提供 证 明 。 

positioning 定位 ” 指 决 策 、 活 动 和 沟 
通 战 略 ， 用 于 指导 在 客户 心中 努力 创造 和 
保持 公司 预期 产品 的 理念 。 

postpone method 推迟 方法 KHER 
杂 产 品 时 ， 和 常常 需要 推迟 谈判 ， 直 到 你 能 
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够 完成 需求 分 析 或 是 获得 附加 信息 如 最 终 
价格 、 配 送 时 间 等 为 止 。 

potential product 潜在 产品 
有 什么 要 做 的 ， 即 可 行 的 。 

preapproach 预备 接近 在 实际 销售 拜 
访 之 前 所 进行 的 活动 ， 设 定 个 人 化 的 、 按 
潜在 客户 具体 需求 定制 的 销售 接近 步骤 ， 
包括 与 潜在 客户 实际 会 面 所 需 的 计划 。 

premium approach 奖励 接近 法 AF 
户 提供 免费 样品 或 不 贵 的 商品 ， 这 是 引起 
客户 注意 的 一 种 有 效 方法 。 

presentation strategy 展示 战略 深思 
熟 虑 的 计划 ， 包 括 三 个 方面 : 建立 销售 展 
示 目 标 、 准 备 针 对 此 目标 的 预备 销售 展示 
计划 以 及 重申 提供 优质 客户 服务 的 承诺 。 

probing questions 探查 式 问 题 帮助 
控 气 和 澄清 潜在 客户 的 购买 问题 以 及 问题 
所 处 的 环境 。 

product 产品 ”营销 组 合 的 要 素 。 广 义 
的 产品 包括 商品 、 服 务 和 思想 。 

product buying motives 产品 购买 动机 

导致 潜在 客户 购买 一 种 特定 产品 品牌 或 

商标 而 不 是 其 他 的 原因 。 典 型 的 产品 购买 
动机 包括 品牌 偏好 、 质 量 偏 好 、 价 格 偏好 、 
设计 或 工艺 偏好 。 

product configuration 产品 配置 ”如果 
客户 的 购买 需求 复杂 ， 销 售 人 员 可 能 需要 
结合 公司 产品 组 合 的 各 个 不 同 部 分 ， 以 建 
立 适应 客户 需要 的 解决 方案 。 这 种 产品 i 
择 过 程 称 为 产品 配置 。 

product development 产品 开发 ”在 将 
产品 推 向 客户 之 前 ， 多 次 的 产品 测试 、 修 
TE. FRM. 

product life cycle 产品 生命 周期 ”产品 
从 首次 引入 市 场 到 退出 市 场 的 过 程 。 包 括 
导 人 期 、 成 长 期 、 成 熟 期 和 衰退 期 。 

product strategy 产品 战略 ”深思熟虑 
的 计划 ， 强 调 获 取 更 多 的 产品 知识 ， 学 会 
选择 和 沟通 合适 的 产品 利益 来 吸引 客户 ， 
构建 增值 解决 方案 。 

promotional allowance 促销 折扣 给予 
参加 广告 或 者 销售 支持 活动 的 客户 的 降价 。 

proof devices 证 据 材 料 证 据 材 料 形 


指 的 是 还 
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式 可 以 为 申明 、 报 告 、 证 明 书 、 客 户 数据 
或 者 图 片 等 。 

prospect 潜在 客户 ”这 种 人 具有 三 种 
基本 特征 : 首先 ， 对 产品 或 服务 有 需求 ; 
其 次 ， 必 须 买 得 起 :最 后 ， 有 权 购 买 产品 。 

prospect base 潜在 客户 数据 库 WA 
客户 和 潜在 客户 的 列表 。 

prospecting 潜在 客户 开发 
客户 的 系统 过 程 。 


识别 潜在 


psychic income 心理 报酬 ”由 能 提供 心 ， 


理 上 各 种 报 偿 的 元 素 组 成 ， 有 助 于 满足 我 
们 的 需求 、 激 励 我 们 追求 更 高 的 业绩 。 

qualifying 资格 审查 ”检查 潜在 客户 
表 ， 识 别 谁 最 有 可 能 购买 产品 。 

quality control 质量 控制 ”根据 标准 评 
佑 或 测试 产品 。 在 销售 人 员 说 服 潜在 客户 相 
信和 产品 质量 时 ， 这 是 非常 重要 的 销售 诉求 。 

quantifying the solution 量化 解决 方案 

确定 销售 建议 是 否 增值 的 过 程 。 在 进行 

大 型 购买 决策 时 ， 这 种 量化 解决 方案 是 特 
别 重要 的 。 

quantity discount 数量 折扣 为 了 鼓励 
超过 预期 的 大 量 购买 而 进行 的 降价 。 

rational buying motives 理性 购买 动机 

豚 引 潜在 客户 并 促使 其 采取 某 种 行动 或 

判断 的 理由 ， 如 利润 潜力 、 质 量 、 可 得 的 
技术 支持 和 等， 一般 这 些 动 机 都 来 自 对 可 获 
得 的 信息 的 客观 判断 。 

reciprocity 互惠 利益 的 相互 交换 ， 
如 企业 从 它 的 客户 那里 购买 产品 。 

reference group 参考 群体 ”两 个 或 以 
上 的 人 人， 他们 具有 和 良好 的 人 际 交 往 能 力 ， 
能 够 相互 影响 价值 观 、 态 度 和 购买 行为 。 
对 于 潜在 客户 ， 他 们 被 看 做 一 个 参照 点 ， 
是 一 种 信息 源 。 

referral 推荐 客户 ”由 现 有 客户 或 者 对 
产品 很 熟悉 的 人 所 介绍 而 来 的 潜在 客户 。 

reflective style 分 析 型 风格 ”这 种 沟通 
风格 显示 出 以 下 特点 : 克制 情绪 表达 ; S 
欢 井 井 有 条 ; 发 表意 见 时 权衡 再 三 ; +A 
捉摸 不 透 。 

relationship selling 关系 销售 ”采用 这 
种 销售 方式 的 销售 人 员 通 常会 努力 地 构建 


和 培养 长 期 伙伴 关系 。 对 每 位 客户 ， 都 依 
靠 个 性 化 的 、 定 制 的 方式 。 

relationship strategy 关系 战略 一 个 
考虑 周详 的 计划 ， 用 以 建立 、 培 养 和 维持 
优良 的 关系 。 

reminder presentation 提醒 式 展 示 有 
时 称 为 强化 式 展示 。 它 假定 潜在 客户 已 经 参 
与 到 信息 展示 和 劝说 式 展示 中 ， 至 少 已 经 基 
本 了 解 了 产品 的 基本 特征 和 购买 者 利益 。 

retail salesperson 零售 销售 人 员 ES 
售 级 别 帮助 潜在 客户 解决 购买 问题 的 销售 
人 员 。 这 种 人 员 通 常 销售 高 价格 、 高 科技 
或 者 是 特殊 的 零售 产品 。 

return on investment 投资 回报 率 用 
来 计算 给 定投 资 下 净 收 益 或 节省 的 公式 ， 
是 量化 解决 方案 常用 的 一 种 方法 。 

role Af 基于 他 人 期 望 的 一 组 特征 
和 社会 行为 。 我 们 所 扮演 的 所 有 角色 都 会 
影响 我 们 的 购买 行为 。 

routing 行程 ”用 来 决定 在 一 段 特定 时 
间 内 将 要 拜访 哪些 客户 和 潜在 客户 的 程序 。 

sales automation 销售 自动 化 ”用 来 改 
进 销售 组 织 中 的 沟通 效率 和 提高 客户 反馈 
的 技术 ， 可 以 用 来 提高 销售 人 员 和 销售 文 
持 人 员 的 销售 效率 。 

sales call plan 销售 拜访 计划 从 行程 
和 日 程 计划 中 提取 信息 而 建立 的 计划 ， 其 
最 大 目的 是 保证 效率 和 有 效 的 客户 覆盖 。 

sales call reluctance 销售 拜访 心理 障碍 

阻碍 销售 人 员 获 得 成 功 的 思想 、 感 觉 和 

行为 模式 。 

sales engineer 销售 工程 师 销售 工程 
师 对 技术 知识 要 有 详细 、 精 确 的 了 解 ， 能 
够 探讨 目 己 产品 的 技术 问题 。 有 时 他 需要 
介绍 在 技术 领域 具有 突破 性 的 产品 。 

sales forecast 销售 预测 ”在 特定 时 期 
内 ， 向 特定 群体 销售 特定 产品 或 服务 的 预 
期 轮廓 。 


sales management 销售 管理 计划 、 
实施 和 控制 人 员 销 售 的 过 程 。 

sales territory 销售 区 域 ”潜在 客户 和 
客户 居住 的 地 理 区 域 。 


satisfactions 满意 客户 在 购买 中 获得 


的 正面 利益 。 满 意 可 以 源 自 产品 本 身 ， 也 
可 以 源 自 产品 生产 和 分 销 的 公司 ， 还 可 以 
源 自 提供 产品 和 服务 的 销售 人 员 。 | 

seasonal discount 季节 折扣 ”在 特定 时 
期 调整 价格 上 升 或 下 降 ， 以 刺激 或 应 对 需 
求 的 变化 。 

security needs 安全 需求 和 希望 远离 危 
险 和 不 确定 性 的 需求 。 

self-actualization 自我 实现 ” 马 斯 洛 需 
求 层 次 里 的 需求 之 一 ， 是 一 种 自我 实现 、 
发 挥 所 有 潜力 实现 目标 、 能 够 完成 所 有 事 
情 的 需要 。 

self-image 自我 形象 ”对 于 目 己 的 一 组 
观点 、 态 度 和 感受 ， 能 影响 到 你 与 他 人 相 
处 关系 的 方式 。 

self-talk 自我 对 话 ”一 种 努力 ， 以 目 
党 的 、 积 极 的 方向 ， 消 除 或 替代 过 去 的 消 
极 思想 。 这 是 在 实现 目标 过 程 中 克服 障碍 
的 方式 之 一 。 

Selling 2.0 销售 2.0 在 信息 时 代 的 
今天 ， 销 售 人 员 以 及 相关 市 场 营 销 人 员 使 
用 个 人 电脑 ， 移 动 电话 ， 智 能 手机 ， 网 站 ， 
运用 云 计算 的 客户 关系 管理 系统 (CRM), 
电子 邮件 ， 即 时 消息 ， 博 客 ， 社 交 网 络 如 
Facebook, You Tube, Twitter, 等 等 。 
这 些 信 息 技术 工具 加 上 创新 销售 实务 ， 常 
统称 为 销售 2.0， 用 以 改进 销售 过 程 的 速 
度 、 合 作 、 客 户 约 定 及 责任 性 ， 能 为 买 、 
卖 双方 创造 价值 。 

senior sales representative 高 级 销售 代 
R 最 高 级 别 的 非 管理 层 销 售 人 员 ， 对 公 
司 的 产品 、 服 务 和 政策 完全 熟悉 ， 通 和 常 有 多 
年 经 验 ， 被 分 配 到 大 客户 或 大 的 销售 区 域 。 

showmanship 表演 技巧 定义 为 以 一 
种 有 趣 的 和 有 吸引 力 的 方式 ， 与 他 人 沟通 

situational leadership 情境 领导 这 种 
领导 方式 基于 这 种 理论 : 认为 最 成 功 的 领 
导 是 领导 风格 要 和 情境 相符 合 。 

six-step presentation plan 六 步 展 示 计 划 

为 在 销售 展示 中 所 要 采取 的 行动 做 准备 。 
sociability 社交 性 ”反映 了 一 个 人 控制 
情绪 表达 的 能 力 。 高 社交 性 的 人 会 自由 地 
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表达 自己 的 情感 ， 低 社交 性 的 人 会 倾 癌 于 
控制 自己 的 情感 。 

social class 社会 阶层 ”一群 在 收入 、 
教育 背景 和 职业 声望 上 相似 的 人 。 

social needs 社交 需求 ”反映 个 人 对 情 
感 、 群 体 身份 和 获得 他 人 赞许 的 需求 。 

solution 解决 方案 ”对 经 常 性 客户 问题 
的 相互 分 享 答案 。 在 很 多 销售 情境 中 ， 解 
决 方案 远 不 止 包 含 一 种 具体 产品 。 

special concession close 特殊 让 步 式 成 
交 为 让 客户 立即 行动 而 提供 的 额外 利益 。 

stall 拖延 ”与 时 间 相 关 的 拒绝 ， 通 常 
意味 着 客户 没有 意识 到 马上 购买 的 好 处 。 

straight rebuy 直接 重 购 企业 对 企业 
客户 购买 所 需 的 购买 模式 。 

strategic alliance 战略 联盟 结盟 产品 
和 服务 与 自己 公司 相 匹 配 的 另外 一 家 公司 。 

strategic planning 战略 规划 将 公司 
资源 与 市 场 机 会 相 匹 配 的 管理 过 程 。 要 考 
虑 进 各 种 必须 要 合作 的 不 同 职能 领域 ， 如 
财务 资产 、 劳 动力 、 生 产能 力 和 市 场 营销 。 

strategies 战略 ”销售 人 员 在 拜访 前 计 
划 要 获得 的 结果 ， 用 以 保证 其 在 正确 的 时 
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成 积极 的 结果 。 

stress 压力 ”身体 或 情感 上 对 某 些 要 
求 的 反应 ， 形 式 上 有 生理 上 或 精神 上 的 紧 
张 。 

structure 结构 ”销售 经 理 明 确 地 定义 
自己 和 同事 的 任务 。 他 们 承认 这 种 从 属 关 
系 的 积极 角色 。 

style flexing 风格 调节 有 意识 地 调节 
自己 的 沟通 风格 ， 以 适应 他 人 的 需要 。 

subculture 亚 文化 ”在 许多 文化 中 ， 此 
群体 成 员 共 享 的 思想 和 信念 不 同 于 他 们 所 
属 的 更 广大 的 社会 。 

suggestion selling 建议 式 销 售 将 与 客 
户 已 购 主要 产品 相关 的 商品 及 服务 ， 推 荐 
给 客户 的 过 程 。 这 是 客户 服务 中 很 重要 的 
一 种 形式 。 

summary-confirmation questions 概述 
确认 式 问 题 用 来 前 明和 确认 购买 条 件 的 
问题 。 








summary-of-benefits close 总 结 利益 式 
成 交 概述 最 重要 的 购买 者 利益 ， 反 复 强 
调 利 益 有 助 于 带 来 有 利 的 决策 。 

superior benefit 超额 利益 超出 客户 
大 多 数 情形 下 预期 的 利益 。 

supportive style 顺从 型 风格 这 种 沟 
通 方式 的 特征 为 : @EASER Ae. AL: 
认真 倾听 他 人 ; 往往 不 依赖 权力 ; REA 
虑 地 、 人 慎重 权衡 地 做 出 决定 。 

survey questions 调查 式 问 题 这 类 问 
题 用 来 搜集 有 关 购 买 者 所 处 情形 和 问题 的 
信息 。 

systems selling 系统 销售 ”战略 联盟 形 
式 之 一 ， 能 吸引 这 类 客户 : 他 们 愿意 从 一 
个 卖家 那里 购买 问题 的 整体 解决 方案 ， 从 
而 避免 了 复杂 购买 情形 下 的 分 开 决 策 。 

tactics 策略 在 与 客户 面对面 的 互动 
中 ， 销 售 人 员 和 采取 的 技术 、 手 段 或 方式 。 

target market 目标 市 场 企业 应 为 之 
服务 的 、 明 确定 义 的 现 有 和 湾 在 客户 。 

telemarketing 电话 营销 通过 电话 联 
系 来 销售 产品 和 服务 。 

telesales 电话 销售 通过 电话 来 获取 
客户 信息 、 识 别 需 求 、 建 议 解决 方案 、 成 
交 、 进 行 售后 服务 的 过 程 。 

territory 区 域 潜在 客户 和 客户 居住 
的 地 理 区 域 。 

trade discount 交易 折扣 ”此 折扣 包含 
了 服务 费用 〈 信 贷 、 库 存 、 运 输 )， 由 中 间 
渠道 如 批发 商 提供 。 

transactional selling 交易 式 销 售 一 
种 销售 方式 ， 能 最 有 效 地 匹配 价值 敏感 型 
客户 的 需求 ， 这 种 客户 关注 价格 和 便利 性 。 

trial close 试 成 交 在 销售 展示 的 适当 
时 间 里 ， 豆 励 那 些 表 现 出 乐意 或 不 乐意 的 
客户 购买 。 


trial offer 试用 ”让 潜在 客户 在 不 必 给 


出 购买 承诺 的 条 件 下 有 机 会 试用 产品 。 

unconscious expectations 潜意识 预期 
对 于 衣着 得 体 的 特定 看 法 。 

upselling 升级 销售 努力 销售 更 高 质 
量 的 产品 ， 许 多 情况 下 就 是 增值 。 

unbundling 分 拆 销 售 ”通过 减少 某 些 
特性 来 降低 价格 的 战略 。 

value-added product 增值 式 产 品 #4 
售 人 员 给 予 客户 超过 他 们 期 望 值 的 产品 。 

value-added strategies 增值 战略 ”以 无 
形 价值 来 给 产品 增值 的 方法 ， 如 训练 有 素 
的 销售 人 人员、 更 高 的 礼仪 、 灵 活 的 运输 方 
式 、 更 好 的 售后 服务 或 创新 ， 这 些 确实 能 
够 提高 客户 眼中 的 产品 的 价值 。 

value proposition 价值 主张 ”公司 承诺 
给 予 客户 满足 其 需求 的 一 组 利益 和 价值 。 

value reinforcement 价值 强化 ”从 为 客 
户 创 造 的 价值 中 获得 信誉 的 战略 。 

values 价值 观 capri ae 
偏好 ， 会 影响 个 人 行为 。 

variety-seeking buying decisions 多 样 化 
购买 决策 其 特征 为 : 客户 的 参与 度 较 低 ， 
但 是 对 品牌 差异 有 较 强 的 认 知 。 

versatility SMT 将 沟通 风格 偏见 降 
至 最 小 的 能 力 。 

visualize 形象 化 ”对 你 希望 成 功 的 某 
些 事 情形 成 心理 上 的 形象 。 

wardrobe engineering 戏 装 工程 ”将 心 
理学 、 时 尚 、 社 会 学 和 艺术 的 元 素 炉 合 进 
服装 的 挑选 过 程 。 

web site 网 站 由 一 个 人 或 一 个 组 织 
维持 的 许多 网 页 的 集合 。 任 何 有 电脑 和 调 
市 解 调 器 的 人 都 可 以 接 触 到 。 

written proposals 书面 提案 具体 行动 
计划 ， 基 于 销售 展示 中 的 事实 、 假 设 和 支 
持 性 文件 。 书 面 提案 有 不 同 的 形式 和 内 容 。 


